





FACULTAD DE INGENIERÍA 
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 
  
 “Aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001 para 
aumentar el Nivel de Servicio en la corporación Cocktail Perú S.A.C., 
Los Olivos 2017” 




Torres Abad, Gezer Alfredo 
 
Asesor 
Conde Rosas, Roberto 
  
Línea de Investigación 
Sistema de Gestión de la Calidad 
 
Lima – Perú 




























El presente trabajo de investigación está 
dedicado a mis familiares y amistades 
que me dieron su apoyo durante el 
desarrollo de mi formación profesional, 
gracias a ellos he podido lograr mis 





















Gracias a Dios en primer lugar por darme vida y 
salud. Así mismo me siento agradecido con mis 
padres por darme su apoyo económico y moral 
para lograr ser profesional, han sido un soporte 
muy importante en mi vida. Gracias a mis 
abuelos que durante el tiempo que estuvieron 
conmigo, siempre me enseñaron a ser 
perseverante y a ser una persona de bien. 
También agradezco a los docentes de la 
universidad quienes con esmero prepararon sus 
clases para formarnos, muchos de ellos 
incluyeron sus propias experiencias para que 
nosotros podamos tener un mejor aprendizaje, a 





   
 
DECLARACIÓN DE AUTENTICIDAD 
Yo Torres Abad, Gezer Alfredo con DNI N° 70493511 a efecto de cumplir con las 
disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de Grados y Títulos de la 
Universidad Cesar Vallejo, Facultad de Ingeniería, Escuela de ingeniería Industrial, 
declaro bajo juramento que toda la documentación que acompaño es veraz y 
auténtica. 
Así mismo, declaro también bajo juramento que todos los datos e información que 
se presenta en la presente tesis son auténticos y veraces. 
En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, 
ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada por 
lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas de la Universidad 
Cesar Vallejo. 
 




















Señores miembros del Jurado: 
 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad Cesar 
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “Aplicación de un Manual de Calidad  
con Base ISO 9001 para aumentar el Nivel de Servicio en la Corporación Cocktail 
Perú S.A.C., Los Olivos 2017”, la misma que someto a vuestra consideración y 
espero que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el título 
Profesional de Ingeniero Industrial. 
 
 








   
 
ÍNDICE 
PÁGINA DEL JURADO ........................................................................................... ii 
DEDICATORIA ....................................................................................................... iii 
AGRADECIMIENTO ............................................................................................... iv 
DECLARACIÓN DE AUTENTICIDAD ..................................................................... v 
PRESENTACIÓN ................................................................................................... vi 
INDICE .................................................................................................................. vii 
RESUMEN ............................................................................................................. ix 
ABSTRACT ............................................................................................................. x 
I. INTRODUCCIÓN ................................................................................................ 1 
1.1 Realidad problemática ...................................................................................... 1 
1.2 Trabajos previos ............................................................................................... 3 
        1.2.1 Antecedentes Nacionales ...................................................................... 3 
        1.2.2 Antecedentes Internacionales ............................................................... 6 
1.3 Teorías relacionadas al tema ........................................................................... 9 
       1.3.1 Manual de Calidad ISO 9001 ................................................................. 9 
        1.3.2 Nivel de servicio .................................................................................. 14 
1.4. Formulación del problema ............................................................................. 16 
        1.4.1 Problema general ................................................................................ 16 
        1.4.2 Problema específico ............................................................................ 16 
1.5. Justificación del estudio................................................................................. 16 
1.6. Hipótesis ........................................................................................................ 17 
        1.6.1 Hipótesis general ................................................................................. 17 
        1.6.2 Hipótesis específicas ........................................................................... 17 
        1.6.3 Hipótesis nula ...................................................................................... 18 
1.7. Formulación de objetivos ............................................................................... 18 
        1.7.1 Objetivo general .................................................................................. 18 
        1.7.2 Objetivos específicas ........................................................................... 18 
II. Método ............................................................................................................. 19 
2.1. Diseño de marco metodológico ..................................................................... 19 
        2.1.1 Tipo de investigación ........................................................................... 19 
        2.1.2 Diseño de investigación ....................................................................... 19 
2.2. Variables ....................................................................................................... 20 
viii 
 
   
 
2.3 Población, muestra ......................................................................................... 20 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de  datos, validez y confiabilidad .... 20 
2.5.Método de análisis de datos ........................................................................... 21 
2.6.Aspectos éticos .............................................................................................. 22 
2.7.Desarrollo ....................................................................................................... 23 
2.7.1.Situación actual ........................................................................................... 23 
2.8.Situación mejorada ......................................................................................... 30 
III. Resultados ...................................................................................................... 36 
3.1.Análisis descriptivo de la variable independiente ........................................... 36 
3.2.Análisis descriptivo de la variable dependiente .............................................. 40 
3.3.Análisis inferencial .......................................................................................... 42 
      3.3.1. Pruebas de normalidad – Shapiro Wilk  ................................................. 42 
      3.3.2. Validación de hipotesis  ......................................................................... 47 
IV. Discusión ........................................................................................................ 53 
V. Conclusiones ................................................................................................... 55 
VII. Recomendaciones ......................................................................................... 56 
VIII. Referencias ................................................................................................... 57 



















El presente trabajo de investigación según la finalidad es aplicada con un nivel 
explicativo y de naturaleza cuantitativa, tiene como objetivo determinar como la 
aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001 mejorará el Nivel de servicio 
en la corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 2017. Por ello se realizó una 
recolección de datos durante los meses de Julio y Agosto, para evidenciar el antes 
de la empresa respecto a su nivel de servicio, así mismo en los meses Septiembre 
y Octubre se tomaron los datos Post a la aplicación del Manual de Calidad ISO 
9001, estos datos fueron introducidos en el sistema SPSS para contrastar la 
hipótesis que dio como resultado la afirmación de la hipótesis alterna, además se 
obtuvo un 100% en el nivel de servicio. Esto nos lleva a la conclusión que el uso 
del manual de calidad basado en ISO 9001 permite incrementar el nivel de servicio.  
 
 
Palabras claves: Manual de Calidad ISO 9001, Nivel de Servicio, PHVA, ciclo de 
















The objective of this research work is to determine the application of a Quality 
Manual based on ISO 9001 to improve the level of service at Cocktail Perú SAC, 
Los Olivos 2017. Therefore, a data collection was carried out during the months of 
July and August, to show the before the company regarding its level of service, 
likewise in the months of September and October the data was taken Apply to the 
application of the ISO 9001 Quality Manual, these data were entered in the SPSS 
system to compare the hypothesis that resulted in the affirmation of the alternative 















1.1 Realidad Problemática 
En la actualidad el nivel de servicio ha ido tomando bastante importancia en las 
empresas debido a la exigencia de los clientes. La gran variedad de empresas del 
mismo rubro compiten día a día por captar más clientes y fidelizarlos, sin embargo 
los clientes evalúan muchos aspectos para comprar o usar un servicio, 
anteriormente se enfocaban en la calidad del producto, hoy en día muchas de las 
empresas ofrecen garantías en su producto, por lo que los clientes evalúan 
aspectos como el trato que se les brinda, la fiabilidad que tiene el servicio y otros 
aspectos que le permitan sentirse más valorado como individuo, es decir toman 
mayor importancia al nivel de servicio.  
Respecto a la situación internacional, México pasa por problemas de nivel de 
servicio en su educación. La Comisión Nacional de los Derechos Humanos (CNDH) 
emitió su informe, en el cual muestra un registro de 428 quejas ocasionadas por el 
mal servicio educativo, esta afirmación la podemos ver en el anexo 6. 
A nivel nacional ocurren problemas similares, puesto que la educación brindada 
no es la mejor o al menos, no se está logrando cumplir con los servicios ofrecidos, 
por ello en el nivel de servicio de educación, por ello el diario Gestión realizó un 
informe que podemos observar en el anexo 5, en los cuales muestra las principales 
sugerencias sobre la educación brindada en los distintos centros de nuestro Perú. 
Las quejas atendidas fueron 4181 en el año 2016, dentro de las cuales resalta el 
incumplimiento de del currículo escolar, este problema es el mismo que tiene la  
empresa Cocktail Perú. 
A nivel local y del sector industrial, existe un  instituto de bar que se encuentran 
en Los Olivos y compite de manera directa con Cocktail Perú  puesto que se 
dedican al mismo rubro, esta empresa también busca brindar una mejor formación 
de bartenders y de esta manera competir con Cocktail Perú para atraer a más 
clientes.  La empresa que se toma para esta investigación está dedicada al rubro 
de educación y según la INEI dirigida al sub sector restaurantes donde se encuentra 
el servicio de bebidas. La Corporación Cocktail Perú S.A.C. que ofrece servicio 
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educativo para formar Bartenders profesionales fue creada en el 2006 y registrada 
en el 2011, cuenta con 4 trabajadores y 2 socios, con amplia experiencia en el rubro 
de bar y coctelería. En el año 2016 los socios decidieron trabajar de manera 
independiente, por ello a través de un acuerdo financiero, uno de los socios se retiró 
de la sede Surco y decidió aperturar una nueva sede. Esta fue ubicada en Los 
Olivos, dedicada a la formación de bartenders, sin embargo está pasando por  
problemas de deficiente nivel de servicio, debido al incumplimiento de lo ofrecido 
en la formación de bartenders, esto es debido a la inadecuada organización, la falta 
de formatos que controlen el proceso del servicio y que hagan cumplir con lo 
ofrecido, así mismo la impuntualidad en las clases y la falta de preparación de los 
temas de enseñanza, esto perjudica la imagen del instituto trayendo como 
consecuencia, una baja cantidad de matriculados y por otro lado una incomodidad 
del servicio de parte de los alumnos. Los alumnos que la corporación Cocktail Perú 
forma, no solo se limitan a ser bartenders profesionales sino también a ser 
empresarios, formando sus negocios donde realizan procesos productivos de 
bebidas, es por ello que existen muchas empresas del mismo rubro, según la INEI 
el rubro de bebidas en el 2016 incremento en 2.45% como podemos ver en el anexo 
1 , en la ficha técnica del mes de Agosto 2017 emitida por INEI, anexo 2, nos indica 
que el servicio de bebidas incremento en 2.94%, dentro de los cuales está todo lo 
relacionado a coctelería, el rubro de bar está cada vez atrayendo más gente por la 
participación en distintos eventos. 
El problema del nivel de calidad se puede notar en el anexo 3 y su respectivo Pareto 
en el anexo 4. Algunos alumnos deciden no manifestar su incomodidad de manera 
verbal, y simplemente proceden a retirarse; este problema del deficiente nivel de 
servicio ocasiona pérdida de clientes, por ello esta investigación está enfocada en 
solucionar este inconveniente y pueda tenerse un mejor control del servicio a través 
del uso de un manual que será mejorado continuamente siguiente el ciclo, puesto 
que en toda institución el cliente juega un rol muy importante en los negocios. 
En esta tesis se realizara la aplicación de una metodología bastante conocida en 
ingeniería industrial, la cual ha sido aplicada en distintas empresas como una 
mejora continua e incluso para contrarrestar problemas que surgen en la empresa. 
En Cocktail Perú se realizó una sesión tipo lluvia de ideas, donde los alumnos 
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brindaron información de las incomodidades que ocurrían en el centro educativo, 
de todas las quejas mostradas en el diagrama de Ishikawa que los podemos ver en 
el anexo 7, la mayoría de las quejas están enfocadas en el incumplimiento del 
servicio y la impuntualidad. 
1.2 Trabajos previos 
Es importante tomar en cuenta trabajos anteriores que se han realizado respecto al 
tema tratado en esta tesis, puesto que nos ayudara a tener un mejor enfoque. Por 
ellos para conocer más sobre el tema, a continuación, se muestran tesis nacionales 
e internacionales que están relacionadas a la presente investigación 
1.2.1 Antecedentes nacionales 
Respecto al tema tratado en nuestro país, podemos encontrar a tesis que 
involucran a la normativa ISO 9001 2008 y a la aplicación de la metodología PHVA 
para mejorar el servicio que se brinda a los clientes, las tesis se muestran a 
continuación: 
Ugaz (2012), en su tesis de grado para optar por el título de Ingeniero Industrial, 
titulado “Propuesta de diseño e implementación de un sistema de gestión de calidad 
basado en la norma ISO 9001:2008 aplicado a una empresa de fabricación de 
lejías”, en Lima – Perú, tiene como objetivo analizar la situación actual de la 
empresa y mediante ello diseñar e implementar el Sistema de Gestión de Calidad, 
demostrando que a través del desarrollo, implementación y mantenimiento del 
mismo, le permitirá mejorar la competitividad y lograr un alto grado de satisfacción 
del cliente. Para realizar la propuesta del Sistema de Gestión de Calidad se utilizó 
como herramienta de estudio la norma ISO 9001:2008, la cual se revisó e interpretó 
cada uno de sus requisitos en los ocho capítulos que la conforman. A partir de ello 
se establecieron las bases para el diseño del sistema. Llegando a la conclusión que 
con el Sistema de Gestión de Calidad debidamente instalado se podrá tener mayor 
enfoque a las no conformidades levantadas. Debido a que existen una cantidad 
considerable de no conformidades a cerrar, se espera tener solucionadas el 80% 
de las mismas al término de cada trimestre. El índice de mejora aumento 
atendiendo inmediatamente los reclamos y sugerencias de los clientes cuando sea 
posible llegando a cerrar por lo menos el 80% de los registrados en la base de 
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datos. Por último, las auditorías se convertirán en un procedimiento clave para 
mantener un Sistema de Gestión de Calidad efectivo, es por ello que se espera 
cumplir con todas las auditorías programadas anualmente. 
Además Mariño (2016), en su tesis de grado para obtener el Grado Académico de 
Maestro en Ciencias con mención en Sistemas Integrados de Gestión de la calidad, 
Ambiente, seguridad y responsabilidad Social Corporativa, titulada ““Mejoramiento 
de la calidad del servicio mediante la implementación de un sistema de gestión de 
calidad en la empresa Míster Dent del Distrito de Trujillo – La Libertad, año 2014”, 
en Trujillo – Perú, tiene como objetivo determinar el mejoramiento de la calidad del 
servicio mediante la implementación de un sistema de gestión de calidad en la 
satisfacción del cliente en la Empresa MÍSTER DENT del Distrito de Trujillo / La 
Libertad. La investigación es un tipo de estudio cuantitativa y experimental. Se 
obtuvo como resultados en la premuestra y pos muestra: En la premuestra son 
indiferentes al servicio de atención recibida con un 10% y 20%, pero rescatamos 
que después que se aplicó un sistema de gestión de calidad, los clientes que eran 
indiferentes en la post muestra empezaron a opinar favorablemente sobre su 
satisfacción con respecto al servicio de atención, en su mayor porcentaje su opinión 
era muy satisfactoria con un 80%. El resultado positivo del trabajo es que los 
clientes se dieron cuenta que ellos son un aliado estratégico para la mejora del 
servicio y con su opinión son parte fundamental de la relación empresa – cliente. 
 
De la misma manera Accacusi (2015) en su tesis de grado para optar por el título 
de Maestra en Marketing Turístico y Hotelero, titulada “Programa de gestión de 
calidad mediante la aplicación de la norma ISO 9001: 2008 para incrementar la 
calidad percibida de los huéspedes del hotel antigua Miraflores durante el año 
2015”, en Lima – Perú, tiene como objetivo determinar si el sistema de gestión de 
la calidad basado en las normas ISO 9001: 2008 incrementa la calidad percibida de 
los huéspedes del Hotel “Antigua Miraflores”, es así que en los establecimientos de 
hospedaje y en aquellas empresas relacionadas con la actividad turística, surge la 
necesidad de ser empresas de calidad, “Calidad” que no sobrepase las 
expectativas del cliente, sino que hoy en día busca alcanzar la excelencia de 
gestión de calidad. Evitando cometer los errores y obtener un servicio o producto 
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cero defectos. Llegando a la conclusión, que al existir una regular o mediana 
gestión basado en las normas ISO 9001: 2008 existirá también una percepción de 
los clientes externos sobre una mediana o regular calidad en el servicio que ofrece 
el Hotel “Antigua Miraflores”, por lo que es probable inferir que si la gestión basado 
en las normas ISO 9001: 2008 aumenta de nivel también aumentará el nivel de 
calidad en el servicio que se ofrece en el Hotel “Antigua Miraflores”. Asi mismo los 
datos puestos a prueba, permitió establecer que el nivel medio de responsabilidad 
de la dirección incrementa medianamente el nivel de confiabilidad en el servicio que 
brinda el Hotel “Antigua Miraflores”. 
 
De la misma manera el autor Huanca (2014), en su tesis de grado para optar el 
título profesional de ingeniero industrial, titulada “implementación de una mejora 
continua para una lavandería en el área de lavado al seco”, en Lima – Perú, tiene 
por objetivo aplicar un plan de mejora continua que permite obtener un mayor 
rendimiento y calidad en el servicio del proceso del lavado al seco en la lavandería 
Sagita S.A., luego de analizar los datos históricos de la empresa y de hacer un 
análisis interno de esta, se ha determinado, que el problema es la baja 
productividad existente. La metodología que se aplicó para el estudio fue el Ciclo 
PHVA o también denominado Ciclo de Deming, el cual consta de 4 etapas: Planear, 
Hacer, Verificar y Actuar. El resultado de la evaluación que se realizó a la empresa, 
se puede observar la ausencia de manuales de trabajo, programas de 
planeamiento, bitácoras de mantenimiento para las máquinas y falta de 
capacitaciones al personal. Se concluyó que la implementación de un plan de 
mejora continua permite tener un mejor desempeño de los trabajadores, 
aumentando la efectividad en un 64% y disminuyó el costo de la calidad a S/. 198 
097.09; por lo que el proyecto es rentable puesto que el VAN  es de S/. 326 608.12. 
 
Por último Orozco (2015), en su tesis para obtener el título de ingeniero industrial, 
“propuesta” de mejora en los procesos del área de call center técnico de una 
empresa de telecomunicaciones”, en Lima – Perú, tuvo como objetivo la 
identificación de las principales causas de las deficiencias del proceso de atención 
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al usuario final y back – office del área de call center técnico de Atento Perú,  
empresa proveedora de servicios para una empresa de telecomunicaciones. El 
análisis de la situación actual de la empresa diagnostico que los problemas 
principales fueron: incremento del tiempo de operar el proceso genera el 
incumplimiento de los objetivos de los indicadores que miden la eficiencia del área: 
nivel de atención 1, nivel de atención 2 y tasa de abandono. Es por ello que, se 
elaboró la propuesta de mejora con el fin de reducir o eliminar las causas del 
problema que presenta actualmente el área y evitar las penalidades. Para el diseño 
de la propuesta se utilizó la metodología del ciclo de Deming y herramientas Lean. 
Se llegó a la conclusión que luego de la implementación se obtuvo una reducción 
del tiempo medio de operación a 396 segundos, el tiempo de espera a 12 segundos 
y llamadas abandonadas al 7.7%. Con estos nuevos resultados se lograron 
alcanzar uno de los objetivos de los indicadores de operación y se logró la reducción 
de las penalidades.  
 
1.2.2 Antecedentes internacionales 
Respecto a los antecedentes internacionales tenemos al autor Domínguez (2011), 
en su tesis de grado para optar el título de Ingeniero Industrial, titulada “Diseño de 
un plan de mejoras de calidad para una empresa de refrigeración comercial bajo el 
enfoque de ciclo PDCA” en Barquisimeto, Venezuela, tiene como objetivo realizar 
un plan de mejora de la calidad para la empresa TECOVEN bajo un enfoque de 
ciclo PHVA, con el objetivo de reducir el número de productos defectuosos y de 
esta manera tomar acciones preventivas y correctivas donde sea necesario. Este 
proyecto es una investigación de campo, puesto que los datos que se requieren 
para analizar el problema se obtienen de una forma directa a la realidad; es de 
naturaleza descriptiva ya que parte de un diagnostico donde se destacan las 
características del proceso sometido a estudio. El universo o población de estudio 
está conformado por el personal que labora en el departamento de producción de 
Tecno Congeladores Venezolanos, C.A., cuya cantidad resultan 100 personas, se 
consideró un lote de 100 equipos que se fabricó en un periodo de 15 días. En 
conclusión en el trabajo se logró realizar un plan de mejora para la empresa 
TECOVEN bajo el enfoque del ciclo PDCA, con el objeto de reducir el número de 
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defectos en el producto terminado y poder así, tomar acciones preventivas y 
correctivas donde sea necesario. 
 
Además el autor Cruz (2006), en su tesis de grado para optar al título de ingeniería 
Industrial, titulada “ Aplicación del ciclo de mejoramiento continuo en el sistema de 
targeting del panel médico de primary care  y nature products en Novartis de 
Colombia” en Bogotá – Colombia, tiene como objetivo implementar un proceso de 
mejora continua en el sistema de Targeting del panel médico de Norvartis de 
Colombia, con la finalidad de mantener, mejorar y controlar la calidad de la 
información en la selección y segmentación de los médicos con mayor potencial de 
prescripción de los products de Novartis. El ciclo de mejora continua PDCA, fue 
aplicada a el sistema. De Targetinf de Novartis de Colombia en el cual consiste en 
poder identificar, escoger y clasificar los mejores médicos, que tuviesen un gran 
potencial. Así mismo se aplicó cada etapa del ciclo PDCA, con el fin de implementar 
el proceso de mejora continua, y de esta manera mantener, mejorar y controlar la 
calidad de información en la sección y segmentación del cliente. Por último se 
modificó los paneles médicos en la cual se incluyó los mejores médicos potenciales 
en cuanto a prescripción de producto de marca para que los representantes 
enfoquen su trabajo de visita médica en estos clientes y de este modo la empresa 
pueda direccionar los recursos humanos y recursos económicos sobre médicos 
potenciales. En conclusión el PHVA fue aplicado con éxito, obteniendo mejoras en 
los resultados finales, se continuará implementando en la compañía ya que siempre 
habrá más médicos potencias por incluir dentro del panel. 
 
Así mismo Castro y Sánchez (2006), en su tesis de grado para optar al título de 
profesional en Administración de empresas, titulada “Modelo de mejoramiento en 
la calidad del servicio al cliente para el Banco Davivienda desde la perspectiva de 
quejas y reclamos de los clientes” en Bogotá – Colombia, tiene como objetivo 
proponer un modelo de mejora de calidad de servicio al cliente en el Banco 
Davivienda desde una perspectiva de reclamos y quejas, mediante el uso de 
técnicas que permitiesen identificar y solucionar problemas en los procesos con el 
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fin de atraer y fidelizar los clientes. El tipo de investigación que se desarrolla en este 
trabajo es la investigación descriptiva, que de acuerdo con Carlos Méndez, este 
tipo de estudio puede identificar las características del universo de investigación, 
señala distintas formas de conducta y actitudes, el universo investigado, establece 
comportamientos concretos, descubre y comprueba la asociación entre ambas 
variables investigadas, el estudio descriptivo acude a técnicas de recolección de 
información como la observación, entrevistas y encuestas. La investigación es 
descriptiva, porque busca lograr identificar las características generales del banco 
Davivienda en cuanto al majeo de reclamos, quejas, y niveles de satisfacción de 
los clientes. Se concluye que el banco Davivienda tiene que concentrar sus 
esfuerzos en mejorar los niveles de satisfacción del cliente y así generar mayor 
ventaja competitiva, debido a la gran cantidad de bancos que ofrecen portafolios 
con producto y servicios homogéneos. 
 
Además Mancilla y Méndez (2014), en su tesis “propuesta de un mejoramiento 
continuo e implementación del ciclo de Deming en una empresa de servicios de 
inspección” en Santiago – Chile, tuvo como objetivo mejorar la calidad de los 
procesos administrativos y de inspección para lograr entregar un mejor servicio y 
producto a sus clientes, en dicha tesis se realiza la implementación del ciclo de 
Deming llegando a una propuesta de solución mediante la estandarización de 
procesos y mejora del software LIMS, el cual es utilizado en la empresa como base 
de datos para facilitar el proceso administrativo. Se llegó a la conclusión que para 
lograr el mejoramiento continuo existen diversas herramientas dentro de las cuales 
está el Ciclo de Deming y de este se puede concluir que es necesario que exista 
una continua búsqueda de las falencias que se puedan tener en los procesos y 
procedimientos de una empresa, logrando así una constante mejora y progreso en 
ésta, así mismo la estandarización realizada en la documentación de las 
inspecciones se pudo llevar a cabo fácilmente gracias a la actitud que adquirieron 
las personas involucradas. Para lograr este cambio, transcurrió un periodo de 
tiempo en el que se tuvo que romper los paradigmas de los trabajadores, es decir, 
fue necesario que cada una de las personas tuviera que cambiar la estructura de 
hacer su trabajo. 
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Por último San Martin (2012), en su tesis de grado para optar por el título de 
Maestra en Gerencia de la calidad, titulada “Estrategia de implementación de un 
programa de calidad en los servicios que brinda el tribunal supremo de elecciones 
de costa rica”, en San José – Costa Rica, el objetivo principal fue objetivo del 
presente documento fue formular estrategias de implementación de un programa 
de calidad en los servicios que brinda el Tribunal Supremo de Elecciones de Costa 
Rica. Con el fin de determinar las estrategias que garanticen el éxito en la 
implementación de un programa de calidad basado en el sistema de 
estandarización ISO 9000 en los servicios que brinda el Tribunal Supremo de 
Elecciones, se realizó una investigación con enfoque cuantitativo y según su 
profundidad es de tipo descriptiva. Las herramientas utilizadas fueron el Análisis de 
la Norma ISO 9000:2008, tanto la revisión de la situación actual, así como 
encuestas, entrevistas, consultas y revisión documental. Finalmente se realiza un 
plan de acción que establece responsabilidades y plazo de las acciones planteadas 
para la implementación de un programa de calidad. 
 
1.3  Teorías relacionadas al tema 
Existen diversos autores que al tratar sobre calidad, en algún momento mencionan 
al ciclo de Deming como base, haciendo evidente que este proceso cíclico brinda 
una mejora continua en aspectos de productividad y calidad. A continuación se 
muestra las teorías relacionadas al Manual de Calidad ISO 9001 y Nivel de Servicio. 
 
1.3.1 Manual de Calidad ISO 9001 
El manual de calidad presenta el resumen de la norma ISO 9001 enfocado en las 
capacidades y habilidades de la empresa para alcanzar un mejor potencial 
(Natarajan, 2017, p.14). 
“La norma ISO 9001 es la norma más popular de la familia ISO 900. Aunque la más 
conocida es ISO 9001 por ser la norma que describe los requisitos del sistema de 
gestión de calidad, en realidad, este grupo de normas está compuesto en la 
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actualidad por los siguientes estándares:” (López, 2016, p.27). La norma ISO 9001, 
se enfoca en la base de un ciclo de mejora continua, conocido como ciclo de 
Deming, debido a que constantemente se realiza una mejora para poder satisfacer 
al cliente.  
Además el autor Montaño (2016) en su libro: la calidad es más que ISO 9000, nos 
menciona “El objetivo de la mejora continua del sistema de la calidad es robustecer 
los procesos e incrementar la probabilidad de aumentar la satisfacción de los 
clientes y de otras partes interesadas.”(p.  
 
El manual de calidad que es el punto 4.2.2. de la norma ISO 9001, cumple un rol 
importante para tener un nivel de servicio adecuado, esta norma está enfocada en 
el ciclo PHVA, como lo menciona las autoras Marcelino y Ramírez (2014) en su 
libro Administración de la Calidad: Nuevas perspectivas, “La norma ISO 9001: 2008 
adopta de manera adicional la metodología conocida como Planificar, Hacer, 
Verificar y Actuar (PHVA; en inglés, Plan, Do, Check and Act, PDCA); al ser esta 
un ciclo dinámico, puede desarrollarse en cada proceso de la organización y en el 
sistema de procesos como un todo, atiende al modelo propuesto por Edward 
Deming, que ha tenido una amplia aplicación para el mejoramiento continuo de la 
calidad, consiste en una serie de pasos lógicos y actualmente se incluye en la 
familia ISO 9000 de manera implícita.”(p. 96)  
 
Imagen N° 01 – Metodología Deming con perspectiva ISO 9001 
 
           
Fuente: Libro Administración de la Calidad: Nuevas perspectivas p. 96. 
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Así mismo la normativa ISO 9001 2008 en su documento emitido agrega la 
siguiente nota respecto al enfoque basado en procesos: 
“[…] puede aplicarse a todos los procesos la metodología conocida como 
"Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" […] puede describirse brevemente como: 
Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización. 
Hacer: Implementar procesos. 
Verificar: Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los 
productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el 
producto, e informar sobre los resultados. 
Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 
procesos.” (p. 10) 
“Las normas ISO 9000 son estructuras de acuerdo con un modelo de proceso de 
negocio  que representa el modo en que las organizaciones deben operar bajo un 
sistema de gestión de la calidad (SGC). El SGC desarrollado bajo la norma ISO 
9001: 2008 puede ser certificable, […] el valor de esta radica en el grado de 
confianza que se obtiene de los clientes […].” (Marcelino y Ramírez, 2014, p. 69) 









Fuente: Normativa ISO 9001 2008 p.10. 
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En esta investigación se tomara en cuenta el punto 4.2 de la norma ISO 9001- 2008, 
lo cual incluye un manual de calidad que contenga control de documentos y control 
de registros. El manual de calidad según la Norma ISO 9001 debe contener los 
siguientes aspectos fundamentales: 
La, organización debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:  
a) El alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y la 
justificación de cualquier excusión (véase 1.2),  
b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión de la 
calidad, o referencia a los mismas, y  
c) una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de gestión de la 
calidad. (Norma ISO 9001, P. 13). 
Ciclo de Deming para Manual ISO 9001 
El PHVA o ciclo de Deming es la base de un sistema de gestión de calidad por ello 
debemos conocer mejor esta metodología. Según los autores Pérez y Múñera 
(2007) en su libro Reflexiones para implementar un sistema de gestión de la calidad 
(ISO 90001: 2000) en cooperativas y empresas de economía solidarias nos 
mencionan lo siguiente: “El ciclo “Planificar –Hacer-Verificar-Actuar” fue 
desarrollado inicialmente en la década de 1920 por Walter Shewart, y fue 
popularizado luego por W. Edwards Deming, razón por la cual es frecuentemente 
conocido como “Ciclo de Deming”. Dentro del contexto de un SGC, el PHVA es un 
ciclo dinámico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organización 
[…]. Está íntimamente asociado con la planificación, implementación, control y 
mejora continua […]”. (p. 50). 
Para Cuatrecasas (2011) en su libro Gestión de la calidad total nos da a conocer 
que el ciclo de Deming es aquel que “[…] actúa como guía para llevar a cabo la 
mejora continua y lograr de una forma sistemática y estructurada la resolución de 
problemas […]” (p. 590). 
Además Organz (2009), en su libro La gestión de la excelencia en los centros 
sanitarios, menciona: “el PDCA (ciclo de Deming) es una metodología que […] 
asegura que se ataquen las causas desde su raíz, proporcionando, el camino más 
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N° Act. Realizadas del manual de calidad 
N° total de act. planeadas del manual de calidad 
x 100 
N° de capacitaciones realizadas 
N° de capacitaciones programadas 
x 100 
corto y más seguro para la resolución de problemas o la consecución de la mejora 
pretendida […] y permite obtener los objetivos de la institución. Este método aporta 
[…] un amplio desarrollo en toda la institución”. (p. 201). 
 
El ciclo de Deming cuenta con cuatro etapas: 
Planear. Primero identificaremos el problema. 
“Después se desarrolla una teoría de posible solución, para mejorar un 
punto, y por último se establece un plan de trabajo en el que probaremos la 
teoría de solución. (Pérez y Muñera, 2007, p. 50). 
“Consiste en definir los objetivos, establecer las estrategias, los tiempos, 




Hacer. Se efectúa lo acordado, se empiezan las acciones, capacitaciones, 
etc. “En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo establecido 
anteriormente, junto con algún control para vigilar que el plan se esté 
llevando a cabo según lo acordado […].” (Pérez y Muñera, 2007, p. 50). 
Tiene como finalidad “Llevar a cabo la acción correctora apropiada” 




Verificar. “Aquí se comparan los resultados planeados con los que 
obtuvimos realmente. Antes de esto, se establece un indicador de medición, 
porque lo que no se puede medir, no se puede mejorar en forma sistemática. 
[…].” (Pérez y Muñera, 2007, p. 50). 
Porcentaje de actividades  = 
realizadas del manual de calidad  
 
Porcentaje de capacitaciones realzadas = 
 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
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N° de actividades correctas realizadas del manual de calidad 
N° total de act. Planeadas del manual de calidad 
x 100 
N° de estándares cumplidos 
N° de estándares documentados 
x 100 
Por ello “Consiste en reunir datos y evaluar el resultado, de acuerdo con los 
parámetros propuestos como satisfactores”. (De la Parra, 1997, p. 39). Es 
decir “Diagnosticar a partir de los resultados. De no alcanzarse los resultados 





“Actuar. Con esta etapa se concluye el ciclo de la calidad; si al verificar los 
resultados se logró lo que teníamos planeado entonces se sistematizan y 
documentan los cambios que hubo; pero si al hacer una verificación nos 
damos cuenta que no hemos logrado lo deseado, entonces hay que actuar 
rápidamente y corregir la teoría de solución y establecer un nuevo plan de 




1.3.2 Nivel de Servicio 
Según Vargas (2006) en su libro Calidad y servicio: Conceptos y herramientas nos 
menciona: “El nivel de servicio es el […] dinamismo permanente para la búsqueda 
de la excelencia en las actividades e interrelaciones que generan en el proceso de 
construcción respecto a la satisfacción de necesidades y expectativas de quien 
busca un buen servicio” (p. 119). 
Además Gosso (2008) en su libro Hiper satisfacción del cliente nos menciona: “El 
nivel de servicio […] es el grado de cercanía que existe entre lo que brinda el 
producto y las expectativas de cliente. En consecuencia, la calidad es un concepto 
subjetivo, ya que, de acuerdo a sus propias expectativas, los clientes pueden 
calificar con distintos grados da calidad a un mismo producto o servicio. Por ejemplo 
[…] esto sucede en la evaluación de los cursos de capacitación, donde algunos 
Porcentaje de actividades      
Correctas realizadas     = 
del manual de calidad  
 
Porcentajes de Estándares cumplidos = 
 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
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alumnos que tienen conocimientos previos percibirán que no están recibiendo un 
servicio de formación de calidad. Entonces, podemos decir que la calidad en el 
servicio se refiere al grado de ajuste entre las expectativas de los clientes y el 
desempeño obtenido por el servicio” (p. 42-43). 
De la misma manera Hayes (2002) en su libro Como medir la satisfacción del 
cliente: desarrollo y utilización de cuestionarios cita a Montgomery, y menciona: El 
nivel de servicio “[…] es el grado en que los productos cumplen con las exigencias 
de la gente que los utiliza” (p. 15). 
Así mismo Alvarado (2010) citado por Hernández (2013) en su revista Evaluación 
clientelar y calidad de servicio. Lineamientos para un plan de entrenamientos, nos 
hace mención de lo siguiente: El nivel de servicio“[…] se refleja en la satisfacción 
de la persona como usuario del servicio, así como a través de la satisfacción del 
personal […] que presta dicho servicio […]”. (p. 9). 
Sin embargo para los autores Stewart, Warburton y Smith un buen nivel de servicio 
está basado en el buen trato al cliente, es decir ser amigable y prestar atención a 
sus necesidades. (Stewart, Warburton y Smith, 2017, p. 65). 
Para Zeithaml citado por Rial (2007) en su libro La evaluación percibida como 
herramienta de gestión en los servicios deportivos menciona: El nivel de 
servicio“[…] está en cumplir o exceder aquello que los consumidores esperan del 
servicio” (p.77). Además la calidad de servicio representa una serie de dimensiones  
que permiten satisfacer las necesidades del cliente, tal como nos menciona 
Zeithaml citado por la Asociación Española para la calidad (2003) en su libro Como 
medir la satisfacción del cliente “[…] Zeithaml, a principios de los años 90, resume 
esos 10 factores a tan solo […] tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 
empatía y fiabilidad.”(p. 55-56). 
Para el presente trabajo de investigación se consideró dos dimensiones que serán 
de mayor utilidad para la identificación de un buen nivel de servicio, estas 




   
 
N° de servicios cumplidos 
N° de servicios ofrecidos 
x 100 
1. Confiabilidad /Fiabilidad: Valoración de la confianza que tiene el usuario 
sobre la prestación del servicio prometido. (Zeithaml, p. 55.) 
“Es la función de un producto o servicio de actuar según lo esperado durante 
un periodo de tiempo específico|. Generalmente, la fiabilidad se mide 
utilizando el tiempo medio hasta el primer fallo y el tiempo medio entre fallos 




2. Capacidad de respuesta: Valoración de la rapidez en las respuestas a las 
demandas de los usuarios y también la flexibilidad ante imprevistos. 




1.4 Formulación del problema 
Luego de conocer los aspectos de la norma ISO 9001 y  teorías del ciclo de Deming 
y el Nivel de servicio es posible que surjan interrogantes como las que se muestra 
a continuación. 
1.4.1 Problema general 
- ¿Cómo la aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta el 
nivel de servicio en la corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 2017? 
 
1.4.2 Problemas específicos  
-¿Cómo la aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta la 
fiabilidad en  la corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 2017? 
-¿Cómo la aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta la 
capacidad de respuesta en  la corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 2017? 
Porcentaje de servicios cumplidos = 
Porcentaje de servicios cumplidos = 
N° de Sugerencias atendidas 
N° total de sugerencias 
x 100 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
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1.5  Justificación del estudio 
 
Para el presente estudio se ha tomado en consideración tres aspectos 
fundamentales que justifican el proyecto, dentro de los cuales están: 
 
Justificación institucional: Este estudio se realiza debido a la relevancia que tiene 
la mejora continua para la empresa que está en proceso de crecimiento, se brinda 
conocimientos en aspectos importantes de un Manual de Calidad ISO 9001, con la 
finalidad de solucionar problemas que se presenten dentro de la empresa y así 
poder proporcionar un buen nivel de servicio a los alumnos de la Institución Peruana 
de Barmen. Así mismo la información que se presenta en esta tesis, puede ser 
usada para futuras investigaciones que estén dirigida a la mejora continua en una 
empresa para mejorar el nivel de servicio. 
 
Justificación económica: Por otro lado dirigiéndolo a un enfoque económico, la 
institución al brindar un mejor servicio y al solucionar las quejas evitarán la pérdida 
de los alumnos y por ende pérdida económica. Además la imagen de la institución 
mejorará siendo recomendada a otras personas, lo que traerá posibles clientes, así 
mismo respecto a su rubro catering podrá bridar una mayor confianza a las 
personas que deseen contratarla para sus eventos.  
 
Justificación social: La escuela de bartenders al tener un mejor servicio atraerá a 
nuevos jóvenes en búsqueda de una profesión que les permita obtener ingresos, 
de esta manera se les podrá formar de la mejora manera y podrán formar parte de 
competencias nacionales e internacionales en las que participa la empresa, 






   
 
1.6 Hipótesis 
Conociendo las teorías relacionadas al tema que se muestran en el punto 1.2., 
podemos generar nuestras propias hipótesis con relación a la aplicación de un 
Manual de Calidad con base ISO 9001 y siguiendo la metodología PHVA para una 
reacción el nivel de servicio. La presente investigación deberá demostrar las 
siguientes hipótesis verdaderas, o por el contrario la hipótesis nula: 
 
1.6.1 Hipótesis general 
- La aplicación de la metodología PHVA aumenta el nivel de servicio en la 
corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 2017. 
 
1.6.2 Hipótesis especificas 
- La aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta la fiabilidad 
en la corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 2017. 
- La aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001 aumentará la 
capacidad de respuesta en la corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 2017. 
 
 1.6.3. Hipótesis nula 
- La aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001 no aumenta el nivel de 
servicio en la corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 2017 
 
1.7 . Objetivos  
Con el presente proyecto se busca aumentar el nivel de servicio para que de esta 
manera el instituto sea uno de los mejores centros de formación de bartenders 
profesionales y futuros empresarios en el rubro de bar. Así mismo los alumnos 
tengan la capacidad de semi industrializar la formulación de sus bebidas como 
néctares, zumos de frutas, gaseosas e incluso cervezas, teniendo como meta la 
creación de su propia marca empresarial debido al cumplimiento de una formación 
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correcta. Por otro lado el objetivo es que estén preparados para representarnos en 
competencias nacionales e internacionales. 
 
1.7.1 Objetivo general 
- Determinar como la aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001 
aumenta el nivel de servicio en la corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 2017 
 
1.7.2 Objetivos específicos  
-Determinar como la aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001 
aumenta la fiabilidad en la corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 2017. 
-Determinar como la aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001 
















   
 
II. MÉTODO 
En este capítulo se tratara de las características que tiene la presente investigación, 
centraremos mejor como se realizara el proyecto, es decir finalidad, profundidad, 
entre otros aspectos relevantes. 
 
2.1 Diseño de marco metodológico 
2.1.1 Tipo de investigación 
-Según la finalidad 
El tipo de investigación según la finalidad es aplicada puesto que se usara las 
teorías del Manual de calidad ISO 9001 y PHVA para la solución de problemas en 
la corporación Cocktail Perú S.A.C., y de esta manera obtener un beneficio para la 
empresa y cliente. 
-Según el carácter, nivel o profundidad 
Es explicativa, puesto que responde las causas del inadecuado nivel de servicio, y 
se enfoca en explicar por qué ocurre este fenómeno, dando a conocer sus 
condiciones y como se relacionan estas dos variables en estudio.  
-Según su enfoque o naturaleza 
Es cuantitativa, puesto que sigue un conjunto de procesos secuenciales, es decir 
primero se obtuvo la idea, se plantea los objetivos, se procede a revisión de teorías 
para luego plantear las hipótesis, posteriormente se realiza un plan en el cual se 
medirán las variables para un resultado final. 
2.1.2 Diseño de investigación  
Hernández, Fernández y Baptista (2014), mencionan: “Los diseños cuasi 
experimentales también manipulan deliberadamente, al menos, una variable 
independiente para observar su efecto y relación con una o más variables 
dependientes [...]” (p. 148). El diseño de investigación es cuasi experimental puesto 
que se manipula la variable independiente (Manual de Calidad ISO 9001) para 
analizar los cambios que se producen en la variable dependiente (Nivel de servicio). 
Además la asignación de los sujetos en estudio no es aleatoria. 
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2.2  Variables, Operacionalización 
2.2.1 Según su función 
Variable Independiente: Manual de Calidad ISO 9001 
Variable Dependiente: Nivel de servicio 
 
2.3  Población y Muestra  
Población:  
Según Chávez (2007), “la población es el universo de estudio de la investigación, 
sobre el cual se pretende generalizar los resultados, constituida por características 
o estratos que le permiten distinguir los sujetos, uno de otros” (p. 162). 
La población en esta conformada por las 16 semanas, dentro de las cuales 8 
semanas se analizaron previas a la aplicación y posteriormente 8 semanas más 
para conocer los datos después de la aplicación. 
Muestra:  
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), menciona: “La muestra es un 
subgrupo de la población de interés sobre el cual se recolectarán datos, y que tiene 
que definirse o delimitarse de antemano con precisión, este deberá ser 
representativo de dicha población” (p. 173). Al ser una investigación cuasi 
experimental, se determina que la población es igual a la muestra, por ello la 
muestra está constituida por las 16 semanas. 
 
2.4 Técnica e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
 Técnicas e instrumentos: 
-Técnica: Observación, puesto que se hará uso de los sentidos para 
captar los acontecimientos ocurridos dentro de la empresa, además 
es no participante debido a que se observara de manera neutral los 
hechos, es decir sin involucrarse en el grupo investigado. 
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-Instrumento: Check list, donde se analizara los rasgos necesarios a 
través de lo observado. 
 Validez 
 Para la validez de los instrumentos se realizara mediante el juicio de 
expertos, en la cual se presentará a tres jueces para la adecuación o ajuste 
de los ítems de los instrumentos en términos de coherencia y relevancia.  
Confiabilidad 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), en su libro Metodología de 
la Investigación, menciona “La confiabilidad de un instrumento de medición 
se refiere al grado en que su aplicación repetida al mismo individuo u objeto 
produce resultados iguales.”(p. 200). 
Los datos se obtendrán de fuentes primarias de la corporación Cocktail Perú 
S.A.C. 
2.5. Métodos de análisis de datos 
A nivel descriptivo los datos se analizaran a través de una tabla de 
contingencia, así mismo se presentara los gráficos respectivos para su 
respectiva interpretación. 
La hipótesis será comprobada mediante la prueba de normalidad llamada 
Shapiro – Wilk, puesto que los datos son menor a 30. 
 
2.6. Aspectos Éticos 
Esta investigación ha sido realizada respetando aspectos éticos, por lo cual 
el investigador está comprometido en dar la confiabilidad de la recolección 
de datos obtenidos de los implicados en la investigación para los posteriores 
resultados veraces. Así mismo se ha respetado la información de los datos 
personales de los participantes que fueron objeto de estudio; cabe recalcar 
que la presente investigación fue realizada con el permiso y consentimiento 
de la empresa. Por último se tuvo objetividad en el proceso del proyecto para 
beneficiar a la empresa y el cliente. 
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2.7  DESARROLLO 
En este capítulo conoceremos los datos obtenidos previos a la aplicación del ciclo 
de Deming para mejorar la calidad de servicio y así mismo los datos obtenidos 
luego de aplicar esta misma metodología. A continuación se muestra la situación 
actual y posteriormente la propuesta. 
 
2.7.1 SITUACIÓN ACTUAL 
En este instituto se forma a bartenders profesionales a través de un proceso 
sistemático, se les brinda capacitación para formular bebidas, siguen una 
serie de estudio de densidades, niveles de alcohol,  mezclas de insumos 
peruanos, creando así bebidas de sabores pocos conocidos pero bastante 
aceptados por el mercado, estos productos que los alumnos aprenden en el 
instituto, hoy en día están industrializados y mucho de ellos tienen su propia 
empresa donde elaboran licores, destilan aguardientes e incluso preparan 
su propia cerveza artesanal. 
La empresa Cocktail Perú tiene una amplia experiencia en el rubro de bar y 
coctelería, sin embargo no se planifica, ni se controla de manera correcta el 
servicio que se brinda al alumno, existe incumplimiento de las actividades de 
enseñanzas ofrecidas en el servicio y por ello los alumnos no logran tener 
las capacidades mencionadas anteriormente y así mismo el servicio no 
cumple con los horarios establecidos, pos otro lado no existe un documento 
que permita registrar las sugerencias que los alumnos tienen, en este punto 
se muestra la situación actual de la empresa, los cuales son mostrados con 







   
 
Variable Independiente 
Manual ISO 9001 
En la empresa se realiza las actividades poco tiempo antes de iniciar las 
clases, lo que ocasiona incumplimiento de algunas actividades del servicio e 
incluso impuntualidad. Es necesario un manual que permita seguir 
correctamente el proceso del servicio, sin embargo en este periodo previo 
no existe un manual por ello no contamos con datos previos. 
 
Planear 
No existe un manual para determinar el cumplimiento de sus actividades, por 
ello los datos previos en este aspecto son cero. 




% de act. realizadas del 
manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 
SEMANA 2 
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 
  
SEMANA 3 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 
 
SEMANA 4 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 
 
SEMANA 5 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 
 
SEMANA 6 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 
 
SEMANA 7 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 
 
SEMANA 8 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 
Fuente: Elaboración propia 
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Hacer 
En el análisis pre se pudo observar que no se realizan capacitaciones del 
personal. Durante el desarrollo de esta investigación la empresa no ha 
realizado ninguna capacitación, no se han actualizado en temas que 
permitan mejorar el servicio. Por ello los datos de estas 8 semanas de 
evaluación brindan como resultado lo siguiente. 
 







% de capacitaciones 
realizadas 





N° de Capacitaciones programadas - 
 
SEMANA 2 
% de capacitaciones 
realizadas 





N° de Capacitaciones programadas - 
 
SEMANA 3 
% de capacitaciones 
realizadas 





N° de Capacitaciones programadas - 
 
SEMANA 4 
% de capacitaciones 
realizadas 





N° de Capacitaciones programadas - 
 
SEMANA 5 
% de capacitaciones 
realizadas 





N° de Capacitaciones programadas - 
 
SEMANA 6 
% de capacitaciones 
realizadas 





N° de Capacitaciones programadas - 
 
SEMANA 7 
% de capacitaciones 
realizadas 





N° de Capacitaciones programadas - 
 
SEMANA 8 
% de capacitaciones 
realizadas 





N° de Capacitaciones programadas - 
Fuente: Elaboración propia 
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Verificar 
Como se mencionó anteriormente no se cuenta con un manual, lo que 
significa que no tenemos actividades del manual para verificar. 
 
Tabla N° 03 – Porcentaje  de actividades correctas realizadas del manual de calidad 
SEMANA 1 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 
 
SEMANA 2 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 
 
SEMANA 3 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 
 
SEMANA 4 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 
 
SEMANA 5 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 
 
SEMANA 6 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 
 
SEMANA 7 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad - 
 
SEMANA 8 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 













Fuente: Elaboración propia 
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 Actuar 
La forma de trabajar de la institución es con una preparación poco anticipada, 
esto quiere decir que las clases se plantean en última instancia, no cuentan 
con formatos estandarizados que permitan seguir un orden, así mismo en la 
evaluación a los alumnos que se realiza mensualmente, no se sigue una 
estructura que permita obtener el avance académico en aspectos de 
conocimiento, retención y creatividad, en este periodo no se cuenta con 
formatos estandarizados, lo que ocasiona los siguientes datos. 
 









% de estándares 
cumplidos 





N° total de Estándares documentados - 
 
% de estándares 
cumplidos 





N° total de Estándares documentados - 
 
% de estándares 
cumplidos 





N° total de Estándares documentados - 
 
% de estándares 
cumplidos 





N° total de Estándares documentados - 
 
% de estándares 
cumplidos 





N° total de Estándares documentados - 
 
% de estándares 
cumplidos 





N° total de Estándares documentados - 
 
% de estándares 
cumplidos 





N° total de Estándares documentados - 
 
% de estándares 
cumplidos 

















Fuente: Elaboración propia 
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2.7.2 Variable Dependiente 
Nivel de Servicio 
Debido a la falta de un manual de calidad que oriente las labores y permita 
tener un control para elevar el nivel de servicio, la institución realiza sus 
actividades de acuerdo a su criterio, y siguiendo este aspecto los resultados 
en el nivel de servicio se muestran a continuación: 
Fiabilidad  
Es la confianza que tiene el cliente sobre nuestro servicio, si la empresa 
ofrece una serie de actividades, entonces deben ser cumplidas en su 
totalidad, de esta manera el cliente tendrá la certeza que nuestra empresa 
cumple con los servicios ofrecidos. En la empresa no se cumple con lo 
ofrecido al 100%, en las clases no se realizan 2 o 3 actividades a la semana, 
y genera incomodidad en los alumnos puesto que cada actividad es 
importante en la formación como profesionales este incumplimiento se 
puede observar en check List de cada semana (anexo 8 al 15)  













% de servicios 
cumplidos 





N° de servicios ofrecidos 15 
 
% de servicios 
cumplidos 
N° de servicios cumplidos x100  
= 
14 x100  
= 
87.5% 
N° de servicios ofrecidos 16 
 
% de servicios 
cumplidos 





N° de servicios ofrecidos 16 
 
% de servicios 
cumplidos 





N° de servicios ofrecidos 16 
 
% de servicios 
cumplidos 





N° de servicios ofrecidos 16 
 
% de servicios 
cumplidos 





N° de servicios ofrecidos 16 
 
% de servicios 
cumplidos 





N° de servicios ofrecidos 15 
 
% de servicios 
cumplidos 






N° de servicios ofrecidos 15 
Fuente: Elaboración propia 
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Capacidad de Respuesta  
Los alumnos no han manifestado sus sugerencias de manera escrita, pero la 
manifiestan de manera verbal. Esto es percibido a través de la observación, sin 
embargo se realizó una auditoría de calidad de servicio con el fin de obtener los 
problemas más resaltantes, los resultados se muestran en el (anexo 16), donde se 
aprecia las sugerencias de los alumnos, sin embargo estas no fueron atendidas en 
los dos meses siguientes por ello tenemos los datos de cero. 
 


















%  de  sugerencias 
atendidas 





N° total de sugerencias 6 
 
%  de  sugerencias 
atendidas 
N° de Sugerencias atendidas x 100  
= 
  0x100  
= 
0% 
N° total de sugerencias 6 
 
%  de  sugerencias 
atendidas 





N° total de sugerencias 6 
 
%  de  sugerencias 
atendidas 





N° total de sugerencias 6 
 
%  de  sugerencias 
atendidas 





N° total de sugerencias 6 
 
%  de  sugerencias 
atendidas 





N° total de sugerencias 6 
 
%  de  sugerencias 
atendidas 





N° total de sugerencias 6 
 
%  de  sugerencias 
atendidas 
N° de Sugerencias atendidas x 100  
= 
  0x100  
= 
0% 
N° total de sugerencias 6 
Fuente: Elaboración propia 
30 
 
   
 
2.8 SITUACIÓN MEJORADA 
2.8.1  VARIABLE INDEPENDIENTE 
Se implementó el Manual de Calidad con base ISO 9001, el cual sigue un proceso 
de mejora continua, esto quiere decir que el manual debe actualizarse 
constantemente, en este manual contiene los aspectos necesarios que se requieren 
según el manual de calidad ISO 9001 en el punto 4.2, el cual incluye el manual de 
calidad con el alcance del sistema de gestión de calidad, además tiene los 
procedimientos y su relación entre ellos a través de un mapa de procesos. Estos 
procesos están a acompañados de actividades y respectivos formatos que permiten 
el control del servicio correcto, el manual se puede observar en el anexo 17.  
Planear 
El plan es el manual, el cual tiene actividades que se deben cumplir para mejorar 
el nivel de servicio en la institución. Cada proceso tiene actividades distintas, en el 
manual se muestran los 3 procesos en el servicio, estos procesos se pueden 
apreciar en el anexo 17, así mismo se muestran  los anexos del 18 al 25 un resumen 
de las actividades de cada proceso, está representado mediante un check List que 
se usó para recolectar los datos, estos datos están respaldados por los formatos 
de cada proceso que fueron llenados y se muestran en los anexos 26 al  54. 
Tabla N° 07 – Porcentaje de actividades realizadas del Manual de Calidad 
Fórmulas 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 
N° Act. realizadas del manual de calidad   x 100  
= 
30 x100  
= 
91% 
N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 
N° Act. realizadas del manual de calidad   x 100  
= 
31 x100  
= 
94% 
N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 
N° Act. realizadas del manual de calidad   x 100  
= 
36 x100  
= 
100% 
N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 36 
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 
N° Act. realizadas del manual de calidad   x 100  
= 
33 x100  
= 
100% 
N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 
N° Act. realizadas del manual de calidad   x 100  
= 
33 x100  
= 
100% 
N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 
N° Act. realizadas del manual de calidad   x 100  
= 
33 x100  
= 
100% 
N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 
N° Act. realizadas del manual de calidad   x 100  
= 
36 x100  
= 
100% 
N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 36 
Fuente: Elaboración propia 
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Hacer 
Se empezó a capacitar a los encargados de cada proceso con la finalidad que 
puedan manejar los formatos de manera correcta y tener un mejor control sobre el 
servicio, en el periodo de los dos meses del post se programaron 16 capacitaciones, 
las cuales se cumplieron en su totalidad,  la programación mencionada se muestra 
en el anexo 55, el cumplimiento de las capacitaciones se evidencia con los formatos 
presentados desde el anexo 57 al 88. Además en el anexo 56 se muestra un check 
List que resume las capacitaciones realizadas. 







% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 3 
 
SEMANA 2 
% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 1 
 
SEMANA 3 
% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 2 
 
SEMANA 4 
% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 1 
 
SEMANA 5 
% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 2 
 
SEMANA 6 
% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 2 
 
SEMANA 7 
% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 2 
 
SEMANA 8 
% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 1 
Fuente: Elaboración propia 
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Verificar 
Para esta etapa se considera las actividades del manual que se realizaron 
correctamente, es decir, se pudo culminar un proceso pero esto no quiere decir que 
se haya respetado las actividades indicadas dentro del manual, por ello se toma en 
consideración los formatos  antes mencionados (del anexo 26 al 54), aquí se puede 
ver que se ha llenado los formatos con las especificaciones del manual (anexo 17), 
y en los anexos 89 al 96 se muestra el check List. En resumen se obtuvo los 
siguientes del correcto llenado de los formatos según el manual implementado. 
Tabla N° 09 – Porcentaje de actividades correctas realizadas del Manual de Calidad 
SEMANA 1 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100  
= 
30 x100  
= 
91% 
N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
SEMANA 2 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
SEMANA 3 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
SEMANA 4 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 36 
 
SEMANA 5 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
SEMANA 6 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
SEMANA 7 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
SEMANA 8 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 











Fuente: Elaboración propia 
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Actuar 
Por último, tenemos a la etapa donde se estandariza, aquí mediremos si los 
formatos estandarizados están siendo usados, como hemos observado todos los 
formatos de los procesos han sido llenados, constantemente cada semana se 
implementaban nuevos formatos y se medía el cumplimiento, hasta la semana 8 
del post se logró implementar 16 estándares, los cuales se cumplieron en su 
totalidad, y se demuestra observando los anexos 26 al 54, la lista maestra de los 
estándares se encuentra dentro del manual y también lo mostraremos en el anexo 
54, donde se indica las fechas de los formatos estandarizados que han sido objeto 
de capacitación para los encargados y en el anexo 55 se encuentra como fue 
creciendo la lista durante las 8 semanas, y se observa que en la semana 1 del post 
se empezó con 3 formatos y en la semana 8 del post se llegó a implementar 16. 
Los datos recolectados fueron los siguientes. 






% de estándares 
cumplidos 
N° de Estándares cumplidos x100  
= 
3 x100  
= 
100% 
N° total de Estándares documentados 3 
 
% de estándares 
cumplidos 
N° de Estándares cumplidos x100  
= 
4 x100  
= 
100% 
N° total de Estándares documentados 4 
 
% de estándares 
cumplidos 
N° de Estándares cumplidos x100  
= 
6 x100  
= 
100% 
N° total de Estándares documentados 6 
 
% de estándares 
cumplidos 
N° de Estándares cumplidos x100  
= 
7 x100  
= 
100% 
N° total de Estándares documentados 7 
 
% de estándares 
cumplidos 
N° de Estándares cumplidos x100  
= 
9 x100  
= 
100% 
N° total de Estándares documentados 9 
 
% de estándares 
cumplidos 
N° de Estándares cumplidos x100  
= 
11 x100  
= 
100% 
N° total de Estándares documentados 11 
 
% de estándares 
cumplidos 
N° de Estándares cumplidos x100  
= 
13 x100  
= 
100% 
N° total de Estándares documentados 13 
 
% de estándares 
cumplidos 





N° total de Estándares documentados 16 
Fuente: Elaboración propia 
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2.8.2.  VARIABLE DEPENDIENTE 
La implementación del manual se realizó con el fin de mejorar el Nivel de Servicio, 
por este motivo observaremos los resultados obteniditos en consecuencia de su 
aplicación. 
Fiabilidad 
La fiabilidad es una característica importante en el servicio, puesto que refleja el 
cumplimiento del servicio que se ofrece, es decir, cumplir con lo ofrecido en el 
momento indicado. Debido a la implementación del manual donde muestra el 
seguimiento correcto del proceso del servicio siendo controlado por formatos, ha 
permitido cumplir con los servicios ofrecidos en cada clase, esto se muestra en los 
anexo 29 a 52, se observa en su parte de check List del formato de preparación de 
clases. 






% de servicios 
cumplidos 





N° de servicios ofrecidos 32 
 
% de servicios 
cumplidos 





N° de servicios ofrecidos 29 
 
% de servicios 
cumplidos 





N° de servicios ofrecidos 25 
 
% de servicios 
cumplidos 





N° de servicios ofrecidos 21 
 
% de servicios 
cumplidos 





N° de servicios ofrecidos 26 
 
% de servicios 
cumplidos 





N° de servicios ofrecidos 25 
 
% de servicios 
cumplidos 





N° de servicios ofrecidos 26 
 
% de servicios 
cumplidos 





N° de servicios ofrecidos 23 
Fuente: Elaboración propia 
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Capacidad de respuesta 
La capacidad de responder ante una sugerencia se ha podido concretar. 
Anteriormente no se contaba con un formato y por ello no se le daba un seguimiento 
ante la sugerencia, ahora por el contrario el manual cuenta con un formato que 
permite responder ante las incomodidades o sugerencias que permitan mejorar el 
servicio,  En el anexo podemos ver las sugerencias que se manifestaron durante 
los datos post, previo a esto se consideró las sugerencias pasadas durante los 
datos pre para que sean respondidas en este periodo. En las últimas semanas no 
se manifestaron nuevas sugerencias por lo tanto significa que hemos respondido 
por completo las sugerencias que se presentaron dando como resultado 100% es 
por ello que contamos con los datos siguientes: 







%  de  sugerencias 
atendidas 






N° total de sugerencias 6 
 
%  de  sugerencias 
atendidas 
N° de Sugerencias atendidas x 100 
 
= 
  2x100  
= 
66.70% 
N° total de sugerencias 3 
 
%  de  sugerencias 
atendidas 






N° total de sugerencias 3 
 
%  de  sugerencias 
atendidas 






N° total de sugerencias 1 
 
%  de  sugerencias 
atendidas 






N° total de sugerencias - 
 
%  de  sugerencias 
atendidas 






N° total de sugerencias - 
 
%  de  sugerencias 
atendidas 






N° total de sugerencias - 
 
%  de  sugerencias 
atendidas 






N° total de sugerencias - 
Fuente: Elaboración propia 
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III. RESULTADOS 
3.1. Análisis descriptivo de la variable independiente 
3.2.1. Manual de calidad 
Planear 
Tabla N° 13 – Porcentaje de actividades realizadas del manual de calidad 
SEMANAS 
Porcentaje de actividades realizadas del manual de calidad 
PRE POST 
1 0.00% 91.00% 
2 0.00% 100.00% 
3 0.00% 94.00% 
4 0.00% 100.00% 
5 0.00% 100.00% 
6 0.00% 100.00% 
7 0.00% 100.00% 
8 0.00% 100.00% 
PROMEDIO 0.00% 98.13% 
 
Gráfico N° 1 - Porcentaje de actividades realizadas del manual de calidad 
 
1 2 3 4 5 6 7 8
POST 91.00% 100.00% 94.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%








PORCENTAJE DE ACTIVIDADES REALIZADAS DEL 
MANUAL DE CALIDAD
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
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Interpretación de la tabla N° 13: Anteriormente no existía un Manual de Calidad 
por ello se obtienen los datos más bajos en el pre. Luego de implementar el manual 
se ha cumplido con su contenido en un 98.13% las actividades del manual. 
Hacer 
Tabla N° 14 – Porcentaje de capacitaciones realizadas 
SEMANAS 
Porcentaje de capacitaciones realizadas 
PRE POST 
1 0.00% 100.00% 
2 0.00% 100.00% 
3 0.00% 100.00% 
4 0.00% 100.00% 
5 0.00% 100.00% 
6 0.00% 100.00% 
7 0.00% 100.00% 
8 0.00% 100.00% 
PROMEDIO 0.00% 100.00% 
 
Gráfico N° 2 - Porcentaje de capacitaciones realizadas 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación de la tabla N° 14: En las primeras 8 semanas, no se encontró registros 




1 2 3 4 5 6 7 8
POST 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%








PORCENTAJE DE CAPACITACIONES REALIZADAS
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Verificar 
Tabla N° 15 – Porcentaje de actividades correctas realizadas del manual de calidad 
SEMANAS 
Porcentaje de actividades correctas realizadas del manual de calidad 
PRE POST 
1 0.00% 91.00% 
2 0.00% 100.00% 
3 0.00% 94.00% 
4 0.00% 100.00% 
5 0.00% 100.00% 
6 0.00% 100.00% 
7 0.00% 100.00% 
8 0.00% 100.00% 
PROMEDIO 0.00% 98.13% 
 





1 2 3 4 5 6 7 8
POST 91.00% 100.00% 94.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%








PORCENTAJE DE ACTIVIDADES CORRECTAS 
REALIZADAS DEL MANUAL DE CALIDAD
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación de la tabla N° 15: En las 8 primeras semanas no se contaba con un 
manual, en las siguientes semanas se realizó correctamente el 98.13% de las 
actividades que nos indicaba el manual, es decir se realizaron los procesos según lo 





   
 
Actuar 
Tabla N° 16 – Porcentaje de estándares cumplidos de calidad 
SEMANAS 
Porcentaje de estándares cumplidos 
PRE POST 
1 0.00% 100.00% 
2 0.00% 100.00% 
3 0.00% 100.00% 
4 0.00% 100.00% 
5 0.00% 100.00% 
6 0.00% 100.00% 
7 0.00% 100.00% 
8 0.00% 100.00% 
PROMEDIO 0.00% 100.00% 
 





1 2 3 4 5 6 7 8
POST 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%








PORCENTAJE DE ESTANDARES CUMPLIDOS
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación de la tabla N° 16: En la situación del pre, la empresa no contaba con 
estándares documentados, por ello en el manual se muestra una lista maestra con los 





   
 
3.2. Análisis descriptivo de la variable dependiente 
3.2.1. Nivel de Servicio 
Fiabilidad 
Tabla N° 17 – Porcentaje se servicios cumplidos. 
SEMANAS 
Porcentaje de servicios cumplidos 
PRE POST 
1 86.70% 100.00% 
2 87.50% 100.00% 
3 81.30% 100.00% 
4 87.50% 100.00% 
5 87.50% 100.00% 
6 81.30% 100.00% 
7 86.70% 100.00% 
8 86.70% 100.00% 
PROMEDIO 85.65% 100.00% 
 











Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación de la tabla N° 17: El cumplimiento del servicio en los datos pre tiene un 
promedio de 85.65%, sin embargo significa que no se cumplían con todos los servicios 
ofrecidos. Es necesario cumplir con todo, porque cada actividad ofrecida es importante 
en la formación de los alumnos. 
 
 
1 2 3 4 5 6 7 8
PRE 86.70% 87.50% 81.30% 87.50% 87.50% 81.30% 86.70% 86.70%








PORCENTAJE DE SERVICIOS CUMPLIDOS
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Capacidad de respuesta 
Tabla N° 18 – Porcentaje de sugerencias atendidas. 
SEMANAS 
Porcentaje de sugerencias atendidas 
PRE POST 
1 0.00% 66.70% 
2 0.00% 66.70% 
3 0.00% 66.70% 
4 0.00% 100.00% 
5 0.00% 100.00% 
6 0.00% 100.00% 
7 0.00% 100.00% 
8 0.00% 100.00% 
PROMEDIO 0.00% 87.51% 
 











Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
Interpretación de la tabla N° 18: dentro de las 8 semanas del pre, se presentaron 6 
sugerencias, las cuales no fueron registradas ni atendidas, por ello se obtuvo un 
porcentaje de respuesta de cero, sin embargo estas 6 sugerencias y 3 que se sumaron 
durante las 8 semanas del post, fueron respondidas en las tres primeras semanas, luego 
no se presentaron más sugerencias, lo que significa que se respondieron en su totalidad, 
obteniendo un porcentaje de 100%. 
 
 
1 2 3 4 5 6 7 8
PRE 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%








PORCENTAJE DE SUGERENCIAS ATENDIDAS
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3.3 Análisis inferencial 
3.3.1 Prueba de normalidad Shapiro Wilk 
Prueba de normalidad Variable Dependiente 
Nivel de Servicio 
Para contrastar la hipótesis general es necesario determinar si los datos obtenidos 
del nivel de servicio antes y después corresponden a un comportamiento 
paramétrico o no, para ello aplicaremos el análisis de Shapiro Wilk debido a que la 
cantidad de datos proporcionados son menores a 50. 
 
La regla que determina si los datos son paramétricos es la siguiente: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 
 
Tabla N° 19 – Regla paramétrica. 
  ANT DESP CONCLUSION 
SIG> 0.05 SI SI PARAMETRICO 
SIG> 0.05 SI NO NO PARAMETRICO 
SIG> 0.05 NO SI NO PARAMETRICO 
SIG> 0.05 NO NO NO PARAMETRICO 
 
Tabla N° 20 – Resumen de procesamiento de casos – Nivel de Servicio 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
NIVEL_DE_SERVICIO_ANTES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 





   
 
Tabla N° 21 – Descriptivos antes y después – Nivel de Servicio 
Descriptivos 










Media 42,8250 ,47912 
95% de intervalo de 





Media recortada al 5% 42,8944  
Mediana 43,3500  
Varianza 1,836  
Desviación estándar 1,35515  
Mínimo 40,65  
Máximo 43,75  
Rango 3,10  
Rango intercuartil 2,43  
Asimetría -1,360 ,752 
Curtosis -,103 1,481 
NIVEL_DE_SERVICIO_DES
PUES 
Media 93,7563 3,04664 
95% de intervalo de 





Media recortada al 5% 93,9875  
Mediana 100,0000  
Varianza 74,256  
Desviación estándar 8,61719  
Mínimo 83,35  
Máximo 100,00  
Rango 16,65  
Rango intercuartil 16,65  
Asimetría -,644 ,752 
Curtosis -2,240 1,481 
 
Tabla N° 22 – Prueba de normalidad – Nivel de Servicio 
Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
NIVEL_DE_SERVICIO_ANTES ,666 8 ,001 
NIVEL_DE_SERVICIO_DESPUES ,641 8 ,000 
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Interpretación de la tabla N° 22: Se puede observar que los datos de nivel de 
servicio antes es 0.001 lo que significa que es “no paramétrico” (<0.05), así mismo 
los datos del nivel de servicio después es 0.000 siendo también “no paramétrico 
por ser menos a 0.05, entonces según la regla de la tabla N° 19, al tener dos datos 
menores a 0.05 concluimos que nuestro dato es no paramétrico y debemos realizar 
la validación de la hipótesis mediante Wilcoxon. 
 
 
3.3.1 Prueba de normalidad de las dimensiones 
Fiabilidad 
Así mismo para contrastar la hipótesis utilizaremos el análisis Shapiro Wilk debido 
a que los datos son menores a 50. Además consideraremos la regla paramétrica 
antes mencionada. 
 
Tabla N° 23 – Estadísticos descriptivos - Fiabilidad. 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
FIABILIDAD_ANTES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 
FIABILIDAD_DESPUES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 
 
Tabla N° 24 – Estadísticos descriptivos - Fiabilidad. 
Descriptivosa 
 Estadístico Error estándar 
FIABILIDAD_ANTES Media 85,6500 ,95823 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 83,3841  
Límite superior 87,9159  
Media recortada al 5% 85,7889  
Mediana 86,7000  
Varianza 7,346  
Desviación estándar 2,71030  
Mínimo 81,30  
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Máximo 87,50  
Rango 6,20  
Rango intercuartil 4,85  
Asimetría -1,360 ,752 
Curtosis -,103 1,481 
a. FIABILIDAD_DESPUES es constante. Se ha omitido. 
 
Tabla N° 25 – Estadísticos descriptivos - Fiabilidad. 
Pruebas de normalidadb 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
FIABILIDAD_ANTES ,666 8 ,001 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
b. FIABILIDAD_DESPUES es constante. Se ha omitido. 
 
Interpretación de la tabla N° 25: Se observa que los datos de Fiabilidad antes es 
0.001 lo que significa que es “no paramétrico” (<0.05), por lo tanto  debemos realizar 
la validación de la hipótesis mediante Wilcoxon. 
 
 
Capacidad de Respuesta 
Por ultimo aplicamos el análisis Shapiro Wilk por ser datos menores a 50, para 
determinar cómo contrastaremos la hipótesis. Así miso respetaremos la regla 
paramétrica mencionada antes. 
Tabla N° 26 – Estadísticos descriptivos – Capacidad de Respuesta. 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ANTES 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 




   
 
 
Tabla N° 27 – Estadísticos descriptivos – Capacidad de Respuesta. 
Descriptivosa 
 Estadístico Error estándar 
CAPACIDAD_DE_RESPUE
STA_DESPUES 
Media 87,5125 6,09328 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 73,1042  
Límite superior 101,9208  
Media recortada al 5% 87,9750  
Mediana 100,0000  
Varianza 297,024  
Desviación estándar 17,23439  
Mínimo 66,70  
Máximo 100,00  
Rango 33,30  
Rango intercuartil 33,30  
Asimetría -,644 ,752 
Curtosis -2,240 1,481 
a. CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ANTES es constante. Se ha omitido. 
 
 
Tabla N° 28 – Estadísticos descriptivos – Capacidad de Respuesta. 
Pruebas de normalidada 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_DESPUES ,641 8 ,000 
a. CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ANTES es constante. Se ha omitido. 
b. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Interpretación de la tabla N° 28: Se observa que los datos de capacidad de 
respuesta antes es 0.000 lo que significa que es “no paramétrico” (<0.05), por lo 





   
 
3.3.2. Validación de las hipótesis 
Contrastación de la hipótesis general 
Nivel de Servicio 
Ho: La aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001 no aumenta              
el nivel de servicio en la corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 2017. 
Ha: La aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001  aumenta el nivel 
de servicio en la corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 2017. 
Regla de decisión: 
Ho:   µNivel de Servicio después ≤ µNivel de Servicio antes 
Ha:   µNivel de Servicio antes <µNivel de Servicio después 
 
Tabla N° 29 – Estadísticos descriptivos - Nivel de Servicio. 
Estadísticos descriptivos 
 N Media 
Desviación 
estándar Mínimo Máximo 
NIVEL_DE_SERVICIO_ANT
ES 
8 42,8250 1,35515 41,65 43,75 
NIVEL_DE_SERVICIO_DES
PUES 
8 93,7563 8,61719 83,35 100,00 
 
Interpretación de la tabla N° 29: De la tabla se puede observar que la media del 
nivel de servicio antes es 42,8250, lo cual es menor a la media obtenida en el nivel 
de servicio después (93.7563), cumpliendo con la siguiente regla:  
Ha: µNivel de Servicio antes <µNivel de Servicio después 
Esto significa que la aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001  




   
 
Para confirmar que el análisis es el correcto, analizaremos mediante el pvalor o 
significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de Wilcoxon a ambos 
niveles de servicio. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  
 
Tabla N° 30 – Rangos – Nivel de Servicio. 
Rangos 





Rangos negativos 0a ,00 ,00 
Rangos positivos 8b 4,50 36,00 
Empates 0c   
Total 8   
a. NIVEL_DE_SERVICIO_DESPUES < NIVEL_DE_SERVICIO_ANTES 
b. NIVEL_DE_SERVICIO_DESPUES > NIVEL_DE_SERVICIO_ANTES 
c. NIVEL_DE_SERVICIO_DESPUES = NIVEL_DE_SERVICIO_ANTES 
 
Tabla N° 31 – Estadísticos de prueba - Nivel de Servicio. 





Sig. asintótica (bilateral) ,012 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
 
Interpretación de la tabla N° 31: Se coincide con la aceptación de la hipótesis 
alterna, puesto que el dato obtenido es 0.012 siendo menor que 0.05, por lo tanto 
la aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001  aumenta el nivel de 





   
 
Contrastación de las hipótesis específicas 
Fiabilidad 
Ho: La aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001 no aumenta              
la fiabilidad en la corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 2017. 
Ha: La aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001  aumenta la 
fiabilidad en la corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 2017. 
Regla de decisión: 
Ho:   µFiabilidad después ≤ µFiabilidad antes 
Ha:   µFiabilidad antes < µFiabilidad después 
 
 
Tabla N° 32 – Estadísticos de prueba - Fiabilidad. 
Estadísticos descriptivos 
 N Media 
Desviación 
estándar Mínimo Máximo 
FIABILIDAD_ANTES 8 85,6500 2,71030 81,30 87,50 
FIABILIDAD_DESPUES 8 100,0000 ,00000 100,00 100,00 
 
Interpretación de la tabla N° 32: De la tabla se puede observar que la media de 
la fiabilidad antes es 85.65 %, lo cual es menor a la media obtenida en el nivel de 
servicio después (100%), cumpliendo con la siguiente regla:  
Ha:   µFiabilidad antes < µFiabilidad después 
 
Esto significa que la aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001  






   
 
De igual manera aplicaremos el análisis mediante la significancia. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  
 
Tabla N° 33 – Estadísticos de prueba - Fiabilidad 
Rangos 
 N Rango promedio Suma de rangos 
FIABILIDAD_DESPUES - 
FIABILIDAD_ANTES 
Rangos negativos 0a ,00 ,00 
Rangos positivos 8b 4,50 36,00 
Empates 0c   
Total 8   
a. FIABILIDAD_DESPUES < FIABILIDAD_ANTES 
b. FIABILIDAD_DESPUES > FIABILIDAD_ANTES 
c. FIABILIDAD_DESPUES = FIABILIDAD_ANTES 
 
Tabla N° 34 – Estadísticos de prueba - Fiabilidad 





Sig. asintótica (bilateral) ,011 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
 
Interpretación de la tabla N° 34: Coincidimos con la aceptación de la hipótesis 
alterna, puesto que el dato obtenido es 0.011 siendo menor que 0.05, por lo tanto 
la aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001  aumenta la fiabilidad en 






   
 
Capacidad de Respuesta 
Fiabilidad 
Ho: La aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001 no aumenta              
la capacidad de respuesta en la corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 
2017. 
Ha: La aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001  aumenta la 
capacidad de respuesta en la corporación Cocktail Perú S.A.C., Los Olivos 
2017. 
Regla de decisión: 
Ho:   µCapacidad de Respuesta después ≤ µCapacidad de Respuesta antes 
Ha:   µCapacidad de Respuesta antes < µCapacidad de Respuesta después 
 
Tabla N° 35 – Estadísticos de prueba – Capacidad de Respuesta. 
Estadísticos descriptivos 
 N Media 
Desviación 
estándar Mínimo Máximo 
CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ANTES 8 ,0000 ,00000 ,00 ,00 
CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_DESPUE
S 
8 87,5125 17,23439 66,70 100,00 
 
 
Interpretación de la tabla N° 35: De la tabla se puede observar que la media de 
la capacidad de respuesta antes es 0%, lo cual es menor a la media obtenida en el 
nivel de servicio después (87.51%), cumpliendo con la siguiente regla:  
Ha:   µCapacidad de Respuesta antes < µCapacidad de Respuesta después 
 
Esto significa que la aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001  




   
 
Por último aplicaremos el análisis de significancia. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  
 
Tabla N° 36 – Estadísticos de prueba – Capacidad de Respuesta. 
Rangos 





Rangos negativos 0a ,00 ,00 
Rangos positivos 8b 4,50 36,00 
Empates 0c   
Total 8   
a. CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_DESPUES < CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ANTES 
b. CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_DESPUES > CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ANTES 
c. CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_DESPUES = CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ANTES 
 
Tabla N° 37 – Estadísticos de prueba – Capacidad de respuesta. 





Sig. asintótica (bilateral) ,009 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
 
Interpretación de la tabla N° 37: Se coincide con la aceptación de la hipótesis 
alterna, puesto que el dato obtenido es 0.009 siendo menor que 0.05, por lo tanto 
la aplicación de un Manual de Calidad con base ISO 9001  aumenta la capacidad 









En la corporación Cocktail Perú S.A.C. la implementación de un Manual de calidad 
con base ISO 9001, mejora el nivel de servicio como se aprecia en la tabla N° 23, 
donde el máximo nivel de servicio alcanzado en el antes fue de 44% y en el post 
llegó a un 100%, esto nos muestra que efectivamente se mejora el nivel de servicio 
teniendo una alta fiabilidad y una buena capacidad de respuesta. Un 
acontecimiento parecido sucede con la investigación del autor Mariño (2016), en su 
tesis de grado para obtener el Grado Académico de Maestro en Ciencias con 
mención en Sistemas Integrados de Gestión de la calidad, Ambiente, seguridad y 
responsabilidad Social Corporativa, titulada “Mejoramiento de la calidad del servicio 
mediante la implementación de un sistema de gestión de calidad en la empresa 
Míster Dent del Distrito de Trujillo – La Libertad, año 2014”. Esta investigación tuvo 
como resultado un 80% de aprobación de los clientes respecto al servicio, anterior 
a este aspecto el cliente solo consideraba un 20% del buen nivel de servicio como 
máximo, por ello estamos de acuerdo que la implementación de un sistema de 
calidad, en nuestro caso el Manual de Calidad según ISO 9001 mejora el nivel de 
servicio. Por lo cual se coincide con esta norma ISO 9001 que aspira a que el cliente 
este satisfecho con el servicio brindado. 
 
De la tabla N° 5 podemos observar que los porcentajes de fiabilidad son elevados, 
siendo el mayor porcentaje 87.50%, sin embargo luego de aplicar el Manual de 
calidad se logró incrementar de una manera considerable al 100% el cumplimiento 
del servicio ofrecido (tabla N°11), por esta razón se coincide con el autor Accacusi 
(2015) en su tesis de grado para optar por el título de Maestra en Marketing 
Turístico y Hotelero, titulada “Programa de gestión de calidad mediante la aplicación 
de la norma ISO 9001: 2008 para incrementar la calidad percibida de los huéspedes 
del hotel antigua Miraflores durante el año 2015”, en Lima – Perú. En esta 
investigación se logró determinar que la fiabilidad respecto a los clientes llego a un 
90%. Así mismo coincidimos con la autora Marcelino en su libro administración de 
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la calidad quien menciona que una correcta aplicación de la norma ISO 9001, 
permitirá una mejor confiabilidad para el cliente. 
 
Por otro lado respecto a la capacidad de respuesta que es reflejado por la atención 
de las sugerencias se elevó un 100% (tabla N°12), anteriormente este índice era 
de 0% (tabla N° 6) debido a que las sugerencias no eran registradas ni atendidas 
por la empresa, en la implementación del manual de calidad correctamente 
gestionado se formuló un formato que permita registrar las sugerencias y quejas 
para dar un seguimiento al caso y poder satisfacer al cliente, por ello el porcentaje 
de capacidad de respuesta se elevó al máximo. Una situación similar de incremento 
ocurrió con el estudio que realizó el autor Ugaz (2012), en su tesis de grado para 
optar por el título de Ingeniero Industrial, titulado “Propuesta de diseño e 
implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 
9001:2008 aplicado a una empresa de fabricación de lejías”, en Lima – Perú. Donde 
se obtiene el 80% de capacidad de respuesta, lo que evidencia que la aplicación 



















En conclusión se acepta la hipótesis alterna, lo cual indica que la aplicación de un 
Manual de Calidad con base ISO 9001 aumenta el Nivel de Servicio en la 
corporación Cocktail Perú S.A.C. Este incremento alcanzo en promedio un 93.63% 
de nivel de servicio como se evidencia en la tabla N° 23. 
 
Además concluimos que la hipótesis especifica que indica que  aplicación del 
Manual de Calidad con base  ISO 9001 aumenta la fiabilidad del servicio en la 
empresa Cocktail Perú S.A.C. es correcta, puesto que se está cumpliendo con 
todos los servicios ofrecidos, teniendo un control constante para mantener el 
promedio actual que es un 100%. 
 
Así mismo podemos concluir que la implementación de un manual de calidad con 
base ISO 9001 aumenta la capacidad de respuesta en la empresa Cocktail Perú 

















Como se observó en la investigación y en la de los autores tomados como 
antecedentes, existe una mejora considerable, por ello es recomendable seguir el 
proceso de mejora continua lo cual es la base del manual de Calidad ISO 9001 
como lo menciona la autora Marcelino, es decir constantemente se debe desarrollar 
cambios, como se estuvo realizando en cada semana, de esta manera se 
mantendrá un nivel de servicio alto como el actual de un 93.63%, si se continua 
esta aplicación el nivel de servicio puede incrementar a un 98% o 100%. 
 
De igual manera es recomendable considerar el cumplimiento de todas las 
actividades ofrecidas en el servicio para que el cliente tenga un buen concepto de 
la empresa en cuanto a la fiabilidad, es decir que la empresa tenga una buena 
reputación respecto a cumplimiento de lo que se compromete a brindar en el 
servicio, si cumplimos con los servicios ofrecidos, la empresa continuará con el 
promedio de 100% respecto a su fiabilidad. 
 
Por ultimo Cocktail Perú debe responder lo antes posible las sugerencias, ya que 
esto permite que el cliente se sienta considerado en sus opiniones, en cada semana 
se presentaron sugerencias las cuales fueron respondidas logrando un 66.70% de 
capacidad de respuesta, lo recomendable es responder las sugerencias dentro de 
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Anexo 1 


















Fuente: Ficha técnica Marzo 2016 INEI 
Fuente: Ficha técnica Agosto 2017 INEI 
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 Fuente: Elaboración propia 
Anexo 04 
Pareto de las sugerencias 
Anexo 03 
 Fuente: Elaboración propia 
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 Anexo 06 
CNDH – quejas de mal servicio educativo. 
 
Anexo 05 
Diario Gestión – Quejas sobre servicio educativo. 
 
Fuente: Diario Gestión 
Fuente: Diario Excélsior México 
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Falta de una cultura 
empresarial 
Nivel de 
servicio en la 
atención al 
cliente 





No existe una 
plataforma informática 
No se registran los 
avances de los alumnos 
Impuntualidad en el 
servicio 
Falta de información 
sobre mensualidad 





Falta de materia 
prima 
Falta de algunos 
insumos para la clase 
Falta de un programa  de 
mejoras  
Barra en mal 
estado, averiada 
Falta de capacitación 
del área administrativa 
Falta de conocimientos para 
manejar formatos de control 
Materia prima 











Licores mezclados con 
aguardientes y jarabes. 
Falta de conocimientos 
para una atención formal 
Remplazo de insumos por 
productos similares  
Preparación de otros 
tragos similares.  
Insumos de 
sabores artificiales  
No se preparan las clases  
Pocos materiales que faciliten 
el proceso de preparación de 
cocteles 
Base rota, monturas 
desclavadas. 
Plantearse objetivos que 
cumplir constantemente  
Sillas y mesas que bloquean 












   
 
Anexo 8 




Check list de Actividades (servicio ofrecido) -Semana 2
 
 Fuente: Elaboración propia 
 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 10 




Check list de Actividades (servicio ofrecido) -Semana 4 
 
 Fuente: Elaboración propia 
 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 12 




Check list de Actividades (servicio ofrecido) -Semana 6 
 
 Fuente: Elaboración propia 
 Fuente: Elaboración propia 
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Check list de Actividades (servicio ofrecido) -Semana 7 
 
 
 Fuente: Elaboración propia 
 Fuente: Elaboración propia 
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Check list de Actividades (servicio ofrecido) -Semana 8 
 
 Fuente: Elaboración propia 
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Resultados de la auditoría 
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 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 17 






















































































































































































































   
 
Anexo 18 
Semana 1 - Check List Planear – Recolección de datos Post 
N° Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01)  X  X  X 
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
11 :TOTAL: 10  10  10  
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 
N° Act. realizadas del manual de calidad   x 100  
= 
30 x100  
= 
91% 
N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
Anexo 19 
Semana 2 - Check List Planear – Recolección de datos Post 
N° Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
11 :TOTAL: 11  11  11  
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 20 
Semana 3 - Check List Planear – Recolección de datos Post 
N° Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01)  X ✓  X  
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
11 :TOTAL: 10  11  10  
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 
N° Act. realizadas del manual de calidad   x 100  
= 
31 x100  
= 
94% 




Semana 4 - Check List Planear – Recolección de datos Post 
N° Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
12 Llenado del formato de evaluación. Aprobar. Evaluar. ✓  ✓  ✓  
12 :TOTAL: 12  12  12  
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 
N° Act. realizadas del manual de calidad   x 100  
= 
36 x100  
= 
100% 
N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 36 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 22 
Semana 5 - Check List Planear – Recolección de datos Post 
N° Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
11 :TOTAL: 11  11  11  
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 
N° Act. realizadas del manual de calidad   x 100  
= 
33 x100  
= 
100% 




Semana 6 - Check List Planear – Recolección de datos Post 
N° Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
11 :TOTAL: 11  11  11  
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 
N° Act. realizadas del manual de calidad   x 100  
= 
33 x100  
= 
100% 
N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 24 
Semana 7 - Check List Planear – Recolección de datos Post 
N° Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
11 :TOTAL: 11  11  11  
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 
N° Act. realizadas del manual de calidad   x 100  
= 
33 x100  
= 
100% 




Semana 8 - Check List Planear – Recolección de datos Post 
N° Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
12 Llenado del formato de evaluación. Aprobar. Evaluar. ✓  ✓  ✓  
12 :TOTAL: 12  12  12  
 
% de act. realizadas del 
manual de calidad 
N° Act. realizadas del manual de calidad   x 100  
= 
36 x100  
= 
100% 
N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 36 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 26 





 Fuente: Elaboración propia 
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Proceso de información del servicio-Formato 1 de clase demostrativa lleno lista 2 
 
 
 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 28 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 29 
Proceso de preparación de las clases - Lunes semana 1 
 
 
 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 30 
Proceso de preparación de las clases - Miércoles semana 1 
 
 
 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 31 





 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 32 
Proceso de preparación de las clases - Lunes semana 2 
 
 
 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 33 
Proceso de preparación de las clases - Miércoles semana 2 
 
 
 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 34 





 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 35 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 36 
Proceso de preparación de las clases - Miércoles semana 3 
 
 
 Fuente: Elaboración propia 
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 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 38 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 39 




 Fuente: Elaboración propia 
123 
 
   
 
Anexo 40 




 Fuente: Elaboración propia 
124 
 
   
 
Anexo 41 




 Fuente: Elaboración propia 
125 
 
   
 
Anexo 42 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 43 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 44 
Proceso de preparación de las clases - Lunes semana 6 
 
 
 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 45 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 46 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 47 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 48 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 49 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 50 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 51 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 52 






 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 53 





























Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 54 







































   
 
Anexo 55 
Cronograma de capacitaciones programadas 
TEMA FECHA 
SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 SEM 5 SEM 6 SEM 7 SEM 8 
04/09/2017 11/09/2017 18/09/2017 25/09/2017 02/10/2017 09/10/2017 16/10/2017 23/10/2017 
Manual de Calidad         
Lista Maestra de formatos estandarizados         
Formato de preparación de clase         
Formato de Sugerencias         
Formato de programación capacitación         
Formato de capacitación recibida         
Mapa de procesos         
Lista de clase demostrativa         
Lista de matriculados         
Actualización 2 del Manual de calidad         
Diagrama de Flujo de información         
Actualización 3 del Manual de calidad         
Modelo de Examen         
Base de datos académico         
Base de datos asistencia         
Actualización 4 del Manual de calidad         
Fuente: Elaboración propia 
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Manual de Calidad 04/09/2017 ✓  
Lista Maestra de formatos estandarizados 04/09/2017 ✓  
Formato de preparación de clase 04/09/2017 ✓  
 




Formato de programación capacitación 18/09/2017 ✓  
Formato de capacitación recibida 18/09/2017 ✓  
 




Lista de clase demostrativa 02/10/2017 ✓  




Actualización 2 del Manual de calidad 09/10/2017 ✓  




Actualización 3 del Manual de calidad 16/10/2017 ✓  
Modelo de Examen 16/10/2017 ✓  
 
8 Base de datos académico 23/10/2017 ✓  
SEMANA 1 
% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 3 
 
SEMANA 2 
% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 1 
 
SEMANA 3 
% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 2 
 
SEMANA 4 
% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 1 
 
SEMANA 5 
% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 2 
 
SEMANA 6 
% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 2 
 
SEMANA 7 
% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 2 
 
SEMANA 8 
% de capacitaciones 
realizadas 






N° de Capacitaciones programadas 1 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 57 





 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 58 





 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 59 
Capacitación programada - Lista Maestra de formatos estandarizados 
 
 
  Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 60 
Capacitación recibida - Lista Maestra de formatos estandarizados 
 
 Fuente: Elaboración propia 
144 
 
   
 
Anexo 61 





 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 62 





 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 63 




 Fuente: Elaboración propia 
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Capacitación recibida – Formato de sugerencia 
 
  Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 65 





 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 66 





 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 67 





 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 68 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 69 





 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 70 





 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 71 






 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 72 






 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 73 





 Fuente: Elaboración propia 
157 
 
   
 
Anexo 74 





 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 75 





 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 76 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 77 





 Fuente: Elaboración propia 
161 
 
   
 
Anexo 78 





 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 79 





 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 80 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 81 




 Fuente: Elaboración propia 
165 
 
   
 
Anexo 82 
Capacitación recibida - Modelo de examen 
 
 
 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 83 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 84 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 85 








 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 86 
Capacitación recibida - Actualización 4 del manual de calidad 
 
 Fuente: Elaboración propia 
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Capacitación programada - Base de datos de asistencia 
 
 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 88 
Capacitación recibida – Base de datos de asistencia
 
 Fuente: Elaboración propia 
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Semana 1 - Check List Verificar – Recolección de datos Post 
 
N° Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01)  X  X  X 
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
11 :TOTAL: 10  10  10  
 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 
N° de Act. correctas realizadas del manual de calidadx100  
= 
30 x100  
= 
91% 
N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
Anexo 90 
Semana 2 - Check List Verificar – Recolección de datos Post 
 ¿Se realizó correcto? 
 
N° Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
11 :TOTAL: 11  11  11  
 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 91 
Semana 3 - Check List Verificar – Recolección de datos Post 
 ¿Se realizó correcto? 
 
N° 
Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01)  X ✓  X  
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
11 :TOTAL: 10  11  10  
 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
Anexo 92 
Semana 4 - Check List Verificar – Recolección de datos Post 
 ¿Se realizó correcto? 
 
N° Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
12 Llenado del formato de evaluación. Aprobar. Evaluar. ✓  ✓  ✓  
12 :TOTAL: 12  12  12  
 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 36 
 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 93 
Semana 5 - Check List Verificar – Recolección de datos Post 
 ¿Se realizó correcto? 
 
N° Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
11 :TOTAL: 11  11  11  
 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
Anexo 94 
Semana 6 – Check List Verificar – Recolección de datos Post 
 ¿Se realizó correcto? 
 
N° Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
11 :TOTAL: 11  11  11  
 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 95 
Semana 7 - Check List Verificar – Recolección de datos Post 
 
 
¿Se realizó correcto? 
 
N° Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
11 :TOTAL: 11  11  11  
 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 33 
 
Anexo 96 
Semana 8 - Check List Verificar – Recolección de datos Post 
 ¿Se realizó correcto? 
 
N° Actividades del MANUAL Lunes Miércoles Viernes 
SI NO SI NO SI NO 
Proceso de Información del servicio 
1 Informar sobre los cursos y horarios disponibles. ✓  ✓  ✓  
2 Brindar información sobre la Promoción vigente. ✓  ✓  ✓  
3 Informar sobre los costos del servicio del instituto. ✓  ✓  ✓  
4 Informar sobre los requisitos para ingresar al instituto ✓  ✓  ✓  
 
5 Gestionar los pagos e informar su inicio de clases. ✓  ✓  ✓  
Programar una clase demostrativa 
Proceso de preparación de las clases 
6 Llenado de actividades de clase – (Parte 1 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
7 Llenado de Objetivos de clase – (Parte 2 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
8 Llenado de requerimiento de insumos – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
Proceso de Formación de bartenders 
9 Verificación de actividades de clase – (Parte 3 del Pre-Cla-01) ✓  ✓  ✓  
10 Llenado de la base de datos de notas académicas. ✓  ✓  ✓  
11 Llenado de base de datos de asistencia. ✓  ✓  ✓  
12 Llenado del formato de evaluación. Aprobar. Evaluar. ✓  ✓  ✓  
12 :TOTAL: 12  12  12  
 
% act. correctas realizadas 
del manual de calidad 





N° total de Act. Planeadas del manual de calidad 36 
Fuente: Elaboración propia 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 97 













1-Manual de Calidad ✓  
2-Lista Maestra de formatos estandarizados ✓  




1-Manual de Calidad ✓  
2-Lista Maestra de formatos estandarizados ✓  
3-Formato de preparación de clase ✓  





1-Manual de Calidad ✓  
2-Lista Maestra de formatos estandarizados ✓  
3-Formato de preparación de clase ✓  
4-Formato de Sugerencias ✓  
5-Formato de programación capacitación ✓  





1-Manual de Calidad ✓  
2-Lista Maestra de formatos estandarizados ✓  
3-Formato de preparación de clase ✓  
4-Formato de Sugerencias ✓  
5-Formato de programación capacitación ✓  
6-Formato de capacitación recibida ✓  






1-Manual de Calidad ✓  
2-Lista Maestra de formatos estandarizados ✓  
3-Formato de preparación de clase ✓  
4-Formato de Sugerencias ✓  
5-Formato de programación capacitación ✓  
6-Formato de capacitación recibida ✓  
7-Mapa de procesos ✓  
8-Lista de clase demostrativa ✓  






1-Manual de Calidad ✓  
2-Lista Maestra de formatos estandarizados ✓  
3-Formato de preparación de clase ✓  
4-Formato de Sugerencias ✓  
5-Formato de programación capacitación ✓  
6-Formato de capacitación recibida ✓  
7-Mapa de procesos ✓  
8-Lista de clase demostrativa ✓  
9-Lista de matriculados ✓  
10-Actualización 2 del Manual de calidad ✓  
























1-Manual de Calidad ✓  
2-Lista Maestra de formatos estandarizados ✓  
3-Formato de preparación de clase ✓  
4-Formato de Sugerencias ✓  
5-Formato de programación capacitación ✓  
6-Formato de capacitación recibida ✓  
7-Mapa de procesos ✓  
8-Lista de clase demostrativa ✓  
9-Lista de matriculados ✓  
10-Actualización 2 del Manual de calidad ✓  
11-Diagrama de Flujo de información ✓  
12-Actualización 3 del Manual de calidad ✓  











1-Manual de Calidad ✓  
2-Lista Maestra de formatos estandarizados ✓  
3-Formato de preparación de clase ✓  
4-Formato de Sugerencias ✓  
5-Formato de programación capacitación ✓  
6-Formato de capacitación recibida ✓  
7-Mapa de procesos ✓  
8-Lista de clase demostrativa ✓  
9-Lista de matriculados ✓  
10-Actualización 2 del Manual de calidad ✓  
11-Diagrama de Flujo de información ✓  
12-Actualización 3 del Manual de calidad ✓  
13-Modelo de Examen ✓  
14-Base de datos académico ✓  
15-Base de datos asistencia ✓  
16-Actualización 4 del Manual de calidad ✓  
Fuente: Elaboración propia 
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 Fuente: Elaboración propia 
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 Fuente: Elaboración propia 
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 Fuente: Elaboración propia 
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 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 102 
Sugerencia 5 - respondida  
 
 Fuente: Elaboración propia 
183 
 
   
 
Anexo 103 




 Fuente: Elaboración propia 
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 Fuente: Elaboración propia 
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 Fuente: Elaboración propia 
186 
 
   
 
Anexo 106 




 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 109 
Diagrama de Gantt de actividades de la investigación 
Actividades 
MESES 
ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Observación del proceso de servicio.                                                                 
2 
Identificación los problemas y selección del 
más relevante 
                                                                
3 Buscar soluciones al problema.                                                                 
4 Elegir la solución e investigar.                                                                 
5 
Plantear la metodología que se 
implementará y consultar con la empresa. 
                                                                
6 
Recaudar Evidencia del problema mediante 
una auditoría. 
                                                                
7 Empezar a estructurar el Manual de Calidad                                                                 
8 
Observar que la estructura tenga relación 
con mejorar el nivel de servicio. 
                                                                
9 Empezar a tomar los datos PRE:                                                                 
10 Reconocer los tres procesos de servicio.                                                                 
11 
Plantear los formatos  para cada proceso 
presentar a la empresa. 
                                                                
 Fuente: Elaboración propia 
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ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
12 Mejorar los formatos para un mejor uso.                                                                 
13 
Presentar nuevamente a la empresa los 
formatos. 
                                                                
14 
Modificar el Manual  de Calidad ISO 9001 
para su implementación 
                                                                
15 Aprobación del Manual para su uso.                                                                 
16 Implementar el Manual y empezar a utilizarlo                                                                 
17 
Realizar las primeras capacitaciones del 
manual y formatos. 
                                                                
18 Empezar a tomar los datos POST.                                                                 
19 Implementación de nuevos formatos.                                                                 
20 Capacitaciones para el uso de los formatos                                                                 
21 
Observar el cumplimiento del Manual de 
Calidad ISO 9001. 
                                                                
22 
Fomentar la continuidad del uso del Manual 
de Calidad ISO 9001. 
                                                                
 Fuente: Elaboración propia 
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
VARIABLE INDEPENDIENTE
La aplicación del Manual 
de Calidad con base ISO 
9001 aumentará el nivel 
de servicio en la 
corporación Cocktail Perú 
S.A.C., Los Olivos 2017.
HIPOTESIS GENERAL
Porcentaje de actividades 
realizadas del manual de calidad





“Las normas ISO 9000 son 
estructuras de acuerdo con un 
modelo de proceso de negocio  
que representa el modo en que 
las organizaciones deben operar 
bajo un sistema de gestión de la 
calidad (SGC). El SGC desarrollado 
bajo la norma ISO 9001: 2008 
puede ser certificable, […] el valor 
de esta radica en el grado de 
confianza que se obtiene de los 
clientes […].” (Marcelino y 
Ramírez, 2014, p. 69)
"La norma ISO 9001: 2008 
adopta de manera adicional la 
metodología conocida como 
Planificar, Hacer, Verificar y 
Actuar (PHVA; en inglés, Plan, 
Do, CHeck and Act, PDCA; al 
ser esta un ciclo dinámico, 
puede desarrollarse en cada 
proceso de la organización y 
en el sistema de procesos 
como un todo".(Marcelino y 
Ramírez, 2014, p. 69)




La aplicación del Manual 
de Calidad con base ISO 
9001 aumentará la 
fiabilidad en la 
corporación Cocktail Perú 
S.A.C., Los Olivos 2017.
La aplicación del Manual 
de Calidad con base ISO 
9001 aumentará la 
capacidad de respuesta 
en la corporación Cocktail 
Perú S.A.C., Los Olivos 
2017.
Determinar como la 
aplicación del Manual 
de Calidad con base ISO 
9001 aumentará la 
capacidad de respuesta 
en la corporación 




ANEXO 110 : Matriz de Consistencia
Determinar como la 
aplicación del Manual 
de Calidad con base ISO 
9001 aumentará el 
nivel de servicio en la 
corporación Cocktail 
Perú S.A.C., Los Olivos 
2017
¿Cómo la aplicación del 
Manual de Calidad con 
base ISO 9001  aumenta 
el nivel de servicio en la 
corporación Cocktail 
Perú S.A.C., Los Olivos 
2017?
Determinar como la 
aplicación del Manual 
de Calidad con base ISO 
9001 aumentará la 
fiabilidad en la 
corporación Cocktail 
Perú S.A.C., Los Olivos 
2017
¿Cómo la aplicación del 
Manual de Calidad con 
base ISO 9001 aumenta 
la fiabilidad en  la 
corporación Cocktail 




PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL
Porcentaje  capacitaciones realizadas
Porcentaje  de actividades correctas 
realizadas del manual de calidad
Razón
Razón






Para Zeithaml citado por Rial 
(2007) en su libro La evaluación 
percibida como herramienta de 
gestión en los servicios 
deportivos menciona “[…] la 
calidad de servicio está en cumplir 
o exceder aquello que los 
consumidores esperan del 
servicio.”(p. 77). 
¿Cómo la aplicación del 
Manual de Calidad con 
base ISO 9001 aumenta 
la capacidad de 
respuesta en  la 
corporación Cocktail 
Perú S.A.C., Los Olivos 
2017?
Hacer
Es el cumplir  los 
requermientos que el servicio 
ofrece para satisfacer las 
necesidades del cliente que 
estan enfocados en la 




-Según la finalidad: Aplicada
-Según el carácter, nivel o 
profundidad: explicativa
- Segun su enfoque o 
naturaleza: Cuantitativa.




Manual de Calidad ISO 9001
-Variable Dependiente:
Nivel de Servicio.
Población: La población en 
esta investigación está 
conformada todo el sistema.
Muestra: La Muestra en esta 
investigación está 









Anexo 111: Matriz operacional 
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